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RESUMEN

Este trabajo contiene la descripcién del disefio de un proceso de reclutamiento y
seleccidn por competencias para los tres cargos estratégicos (promotor, mercaderista
e impulsadoras) de la compafiia PromoLucky. Se detallan cuatro fases: Analisis de la
empresa, en la que se pudo recopilar informacion sobre las acciones de mejora a
implementarse en el departamento de seleccion de personal; ldentificacion de
competencias en la que se revisd los valores corporativos y los perfiles de cargos
con la finalidad de relacionar y establecer las competencias que fueron objeto de
investigacion , para comprobar esta informacion se disefio un formato de entrevistas
basada en competencias que se aplico al personal de la muestra; El disefio del
proceso de seleccion por competencias en el que se propone a través de un
flujograma el procedimiento que debera cumplir el departamento de recursos
humanos para vincular personal nuevo; y finalmente la implementacion del proceso

disefiado para el area de admision de personal.

El disefio de los procesos de reclutamiento y seleccion por competencias permitira
incorporar personal idéneo en la compafiia de acuerdo a los perfiles ya establecidos,
logrando satisfacer y mejorar el servicio que se les da a los clientes que requieren

contratar personal para determinada campafia publicitaria.

Palabras Claves:
e Disefio de procesos
e Reclutamiento y Seleccién
e Competencias
e Seleccion por competencias
e (Cargos

e Perfil de cargos
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion “Disefio de los procesos de reclutamiento y seleccion
basados en competencias para los cargos de Promotoria, Mercaderismo e Impulso de la
empresa PromoLucky” resalta la importancia de contar con un proceso de seleccion
establecido en el que se pueda evaluar al candidato méas alld de un proceso de seleccion
tradicional, que se caracteriza por recopilar informacion sobre la experiencia laboral,
formacion académica y datos personales del candidato, sino poder implementar uno de los
métodos innovadores para vincular personal, como lo es la entrevista de seleccion por
competencias, la que permite analizar al candidato y evaluar que tan desarrollada tiene las
competencias y para poder verificar si su desempefio sera optimo en determinado puesto de
trabajo. A todo esto se suma los aspectos que se evaluan en una entrevista tradicional

también.

Los avances tecnologicos demandan actualizarse tanto en maquinaria como en conocimientos
y es necesario buscar ser competitivo en el mercado actual ya que las personas cuentan con el
acceso a fuentes de internet que les permite informarse, y adquirir productos por este medio
que en ocasiones consideran confiable. Por lo tanto el objetivo de las empresas de marketing
es poder orientar al consumidor y ayudarles a impulsar o promocionar sus productos para
poder posesionarse en el mercado. Para esto las instituciones requieren contar con personal
altamente calificado que por medio del cumplimiento de sus funciones aporte con el

reconocimiento de parte de los clientes y con el crecimiento de la organizacion.

Dado que la mision de PromoLucky es poder crear valor para sus clientes a traves de la
ejecucion excelente de actividades de comunicacion y analisis estratégico de la informacion
de sus mercados para la venta y difusion de productos y servicios que el personal realiza, es
necesario poder contar con una herramienta que le permita a la empresa seleccionar de
manera efectiva a sus empleados que tienen como objetivo vender y representar la marca del

cliente.

17



La empresa Lucky ha logrado consolidar sus operaciones en Ecuador desde el afio 2002. Sus
servicios de promotoria, mercaderismo impulso y degustaciones fueron lanzados al mercado
hace dos afos, dicho servicio tiene como finalidad contratar personal para representar y

vender el producto de la marca del cliente que adquiere los servicios de la empresa.

La persona encargada de la seleccion de personal no cuenta con la experiencia requerida para
realizar esta gestion, ya que sus funciones eran netamente la administracion de la némina y la
asistencia a la gerencia general, en efecto no contrataba personal con las caracteristicas,
experiencia y competencias requeridas, en consecuencia esto ha causado que el cliente no esté

satisfecho con el servicio brindado.

Dado que no existia un proceso establecido para la contratacion de personal, perfiles de
cargos no disefiados, ni filtros para aprobar o descartar a los postulantes, se propuso este
trabajo de investigacion con los objetivos especificos de replantear la mision, vision de la
empresa para de esta manera alinearlas con el objetivo principal de Lucky, también definir los
perfiles de los cargos claves, ademas de disefiar la herramienta de entrevista por competencias
para evaluar a los mejores empleados de los tres cargos antes mencionados y finalmente crear
el proceso de seleccidon que permitird conocer el procedimiento que realizara el departamento

de recursos humanos para vincular personal nuevo a la compafiia.

Dichos objetivos permitiran que la persona encargada de la admision de personal realice un
efectivo proceso de seleccion, enfocandose en las competencias requeridas por la

organizacion y lograr asi brindar servicios de calidad a los clientes.

17



CAPITULO |

1. Planteamiento del problema

PromoLucky es una agencia de BTL, especializada en Trade Marketing fundada en 1989, en
Lima, PerQ. A lo largo de los afios se ha convertido en la agencia mas importante de BTL en
Per(, y se ha expandido con éxito en Ecuador desde el 2002.

PromoLucky Ecuador, se ha consolidado como una de las agencias lideres en actividades de
Trade, siendo pionera en actividades masivas, como dar a conocer al consumidor los
beneficios de determinado producto por medio de la venta e impulso de diferentes marcas a
nivel nacional con equipos de trabajo superiores a las 100 personas.

Debido a que el cliente es cada vez mas exigente en sus demandas, es necesario implementar
estrategias de marketing, generar nuevos negocios, y lograr que el personal capacitado en esta
rama ofrezca servicios de calidad, para asi aportar con el crecimiento de las distintas marcas
de los clientes con quiénes se mantiene relaciones a largo plazo, con la finalidad de ser

competitivos en el mercado en donde se opera.

La estructura organizacional de Lucky cuenta con tres cargos claves que son los que aportan
valor estratégico al negocio, dichos cargos (promotores, impulsadoras y mercederistas) han
sido contratados de manera informal, debido a que la empresa no cuenta con procesos y

personal especializado en el area de recursos humanos.

En la actualidad no existe un procedimiento en el area de admision de personal y se contrata
personas que no cuentan con el perfil indicado para las diferentes posiciones que se necesitan
cubrir, esto se ve reflejado en la alta rotacion de personal, la pérdida de dinero y tiempo para
la empresa al capacitar candidatos que renuncian en corto tiempo, y en la opinion de los
clientes cuando en ocasiones no se sienten satisfechos con los colaboradores que representan

la marca en las diferentes campafas.

Es importante para la organizacion contar con un equipo de trabajo competitivo, que aporte al
cumplimiento de los objetivos. Por lo tanto se considera que la seleccion sera mas eficiente si
se implementa el proceso de seleccion por competencias, que permitira obtener mejores

resultados al contar con la valoracién adecuada de las competencias de los candidatos,

18



consiguiendo que la empresa siga creciendo y sea reconocida como una de las mejores en el

campo del marketing y publicidad.

2. Justificacién

Siendo esta empresa lider en el campo del marketing y publicidad, es importante que su grupo
de trabajo cuente con experiencia, conocimientos y competencias necesarias para lograr
alcanzar los objetivos organizacionales, pudiendo evitar la alta rotacion y costos
administrativos que conlleva la repeticidn de los proceso de reclutamiento y seleccién. Por lo

tanto se requiere revisar la gestién de departamento de recursos humanos.

En la actualidad, no existe un proceso estandarizado en el departamento de admisién de
personal, se maneja de manera informal la contratacion, ya que dicha gestion era realizada
Unicamente por la persona que se encarga de la ndbmina y no cuenta con los conocimientos
necesarios para desarrollar estas funciones de manera ¢ptima. Debido a esto se vincula a la
empresa candidatos que no cuentan con el perfil, ocasionando pérdidas para la empresa al

liquidar y contratar nuevamente personal.

Es responsabilidad del area de talento humano el poder incorporar a los candidatos adecuados
a la organizacion y contar con un proceso de reclutamiento y seleccién de personal, clave para
atraer y seleccionar de manera correcta a los postulantes, permitiéndole a la empresa crecer y

ser altamente competitiva.

Una de las técnicas con las que las organizaciones pueden contar en la actualidad es la
seleccion por competencias, que permite analizar a una persona mas alld de su formacion
académica y su experiencia laboral, ya que adicionalmente se evalla el perfil de un candidato
en cuanto a las competencias y habilidades que posee para desempefiarse en un puesto de

trabajo, alineando asi las necesidades y objetivos generales de la organizacion.

Con los resultados de este trabajo se lograra disefiar un proceso dentro del area de
reclutamiento y seleccidn de personal, enfocandose en las competencias que debe tener el
candidato para asi mejorar y contar con personal calificado, lo que va a permitir a la empresa
generar competitividad al crear confianza en sus clientes por medio del personal altamente

comprometido con la organizacion y sus objetivos.
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3. Objetivos
3.1 Objetivo General

Disefar procesos de reclutamiento y seleccién por competencias para el cargo de promotoria,

mercaderismo e impulso en la empresa PromoLucky

3.2 Objetivos Especificos
e Replantear mision vision y analizar valores de la organizacion para que las
competencias estén alineadas con los objetivos y metas de PromoLucky.
e Disefiar un formato de entrevistas por competencias.
e Definir perfil de los cargos y competencias que requiere la empresa.
e Evaluar a los mejores promotores, impulsadoras y mercaderistas para identificar las
competencias que los hace destacar.

e Crear proceso de seleccion por competencias.

20



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

En el siguiente apartado se desarrollan los topicos tedricos que permiten situar el problema de
investigacion dentro de un marco de conocimientos que proporcionara la delimitacion teorica

de los conceptos planteados.

1. El potencial humano en las organizaciones

Los cambios tecnolégicos junto con la globalizacién han cambiado la perspectiva de los
trabajadores dentro de las organizaciones. Barrett (2016) hace mencién que dentro del &mbito
organizacional “la cultura impulsa el rendimiento a través de la liberacion del potencial
humano” (p.45). De tal manera, el concepto de potencial humano se vuelve llamativo e
importante, si la organizacion ofrece un correcto ambiente laboral donde el trabajador logre
un desarrollo personal y la autorrealizacion se puede activar el potencial y éste ser expresado
de manera creativa en todas las areas de trabajo y competencias profesionales, beneficiando a

la compafiia.

Tal como se describe a continuacion, este autor también explica que los jefes dentro de la
compafiia pueden favorecer al crecimiento individual y a la autorrealizacion de los

colaboradores, si los ayudan a:
e Formular metas personales

e Determinar métodos propios con la finalidad de alcanzar metas planteadas

e Asimilar nuevos elementos de auto-valoracién

1.1 Gestion del talento humano

La gestion del capital humano dentro del ambito empresarial hace referencia al proceso de

contratar nuevos colaboradores a la compaifiia.

Cuestas (2016) manifiesta que “la gestion del talento optimiza la manera en que los
colaboradores trabajan y apuntan a conseguir las metas y objetivos planteados dentro de la
organizacion” (p.298), por tanto, realizar la gestion de las personas que trabajan dentro de la

compariia exige persistencia, dedicacion y sensibilidad.
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Asimismo, Gates hace énfasis en que “lo que (...) en realidad se gestiona son datos,
documentos y el trabajo de las personas. La finalidad debe ser la de mejorar la manera en que
las personas colaboran” (Gates, citado por Cuesta, 2016, p.300). Es decir, este
gestionamiento no solo debe ocurrir a manera de proceso administrativo, sino que debe

considerar los valores éticos, virtudes y competencias que destacan los trabajadores.

2. Diseno de Procesos

En relacién al disefio de procesos, este sera enfocado al area de administracion del talento
humano dentro de la compafiia tomando en cuenta que el disefio de estos procesos
administrativos guarda gran relacion con el disefio de puestos de trabajo donde se llevaran a
cabo tareas especificas.

2.1 Definicion de Procesos de Administrativos

Para definir el concepto de procesos administrativos, es necesario especificar el significado de
ambas palabras, para luego interrelacionarlos y llegar a una definicion general. Segun el
Diccionario de la Lengua Espafiola (2016) se entiende por proceso al conjunto de las fases
sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial. Otros autores como Sanchez
(2001) define a la administracion “como una ciencia social que persigue la satisfaccion de
objetivos institucionales por medio de una estructura y a traves de un esfuerzo humano

coordinado” (p.15).

Para esto, como definicion general Hurtado (2008) también menciona que “el proceso
administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro de sus
objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales” (p.47). Si bien este proceso es
una herramienta sistematizada que permite a la organizacién alcanzar sus metas, es necesario

la intervencion eficiente y eficaz de parte de los administradores de estos procesos.

Es necesario resaltar que, uno de los precursores de la Teoria General de la Administracion,
Henry Fayol manifestd que “el proceso administrativo requiere una serie de funciones dentro
de los procesos de planeacidn, organizacion, direccion, coordinacion y control” (Henry Fayol,
citado por Zapata, Murillo, & Martinez, 2006, p.64), donde dichas funciones son dirigidas a

los administradores.
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Asimismo, Terry plantea dos periodos dentro del proceso administrativo: la fase mecénica
(parte tedrica de la administracion, lo que debe hacerse) y la fase dindmica (como manejar la
parte social). En ese sentido se establece que estas fases se encuentran constituidas por
distintas etapas (Terry, citado por Reyes, 2004, p.58). Tal como se explica en el gréfico 1:

 EE— r
Propositos, Objetivos,
Planeacion Estrategias, Politicas,
Presupuestos

—_ 4

Fase Mecénica o
estructural

- '

o Division del Trabajo
Organizacion ..
= Coordinacién

Proceso
administrativo

p
S —

Toma de decisiones,

Direccion o Integracion, Motivacion,
gjecucion Supervision,

Comunicacion

Estandares, Correcion,
Control — | Retroalimentacion

Fase Dindmica u
operativa

Gréfico 1: Fases del Proceso Administrativo

Fuente: Reyes (2004, Administracién de empresas: teoria y préctica)

También, Bravo (2009) plantea que “cada proceso es una competencia que tiene la
organizacion” (p.27). Es mas, un proceso puede pasar por diferentes cargos y funciones, este
mismo autor distingue que la segmentacion se divide en macroprocesos y procesos
operativos. Tal como se detalla a continuacion:

e Macroproceso. - Procesos que segregan otros procesos.

e Proceso Operativo. - Su descripcion da origen a un nuevo nivel de
profundidad, ademas aparecen nuevas actividades en el flujograma.

2.2 ldentificacion de procesos

Ademas, de la segmentacion del proceso, el autor Bravo (2009) distingue “tres tipos de

procesos: estratégico, del negocio y de apoyo” (p.30). Tal como se detalla, en la tabla 1:
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IDENTIFICACION DE PROCESOS

Procesos Estratégicos Procesos del negocio Procesos de apoyo

Relacionados con la Atienden directamente la misién .
Procesos secundarios.

estrategia organizacional del negocio.

La forma como se establece L )
L L . . Servicios internos necesarios
la vision, mision, valores, Satisfacen las necesidades .
) ) o ) para realizar los procesos del
directrices, objetivos y concretas de los clientes. )
negocio.

programa de accion.

Tabla 1: Identificacion de procesos

Fuente: Bravo (2009, Gestion de Procesos)

2.3 Pasos para elaborar procesos

Alvarez (2006) menciona que para garantizar que la organizacion se oriente de manera
ordenada en relacion a sus procesos, es necesario disefiar procesos y politicas. Este autor
explica seis pasos que permiten de una manera sencilla realizar este disefio, tal como se

expone en la figura 1:

proceso presente el

Primero: El coodinador de la i Sexto: El elaborador del

elaboracién de manuales, capacita y
adiestra a directores, gerentes,
supervisores y responsables de la
elaboracidn de politicas o procesos. ‘

Segundo: El coordinador
solicita a cada partipante
una lista de las politicas y
procesos que se requieren
desarrollar.

Tercero: El participante
enlista por orden prioridad
los procesos.

Figura 1: Pasos para elaborar un proceso

diagrama de flujo a todos
los involucrados para
revision.

Quinto: El participante |
elabora la politica o
procedimiento |
seleccionado, iniciando
con la elaboracion de un
diagrama de flujo.

Cuarto: El participante
seleciona la politica o |

proceso que se requiere
desarrollar en su area.

Fuente: Alvarez (2006, Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos)
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Un punto fundamental dentro de los pasos anteriormente descritos, es el disefio del diagrama
de flujo que segun los autores Kendall & Kendall (2005) este es un diagrama que dibuja de
manera sistematica los diferentes elementos que componen el proceso, siendo expresado en

perspectiva jerarquica para poder determinar los limites del sistema que se busca detallar.

Como la finalidad es la mejora continua, y a pesar de que existe una revision de parte de los
involucrados en el proceso, es necesario dar seguimiento al mejoramiento de estos
procedimientos. Es por esto que Bravo (2009) resalta que se realiza un “redisefio de procesos
para obtener un beneficio mayor, con la probable consecuencia de que el cambio en el
proceso también sea grande” (p.44). Es decir, el redisefio de procesos se ejecuta con la

finalidad de mejorar los resultados y por esto incide un cambio en el disefio del proceso.

3. Subsistema de Admision de personal

Dentro del departamento de recursos humanos existen varios subsistemas de admision de
personal; reclutamiento, seleccion de personal, induccion y contratacion. Cabe mencionar,
que los procesos administrativos apuntan al cumplimiento de la vision y mision de la
empresa, asi como las consecuencias a corto y mediano plazo, en ese sentido toma gran
importancia el recurso humano pues forma gran parte de la productividad de la empresa,
factores individuales como el compromiso, competencia, congruencia y productividad del

trabajo pueden ser medidos durante los subsistemas de seleccidn de personal.

Para esto, es necesario destacar la alineacion fundamental que debe existir en relacion al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la organizacion, ademas, estos deben ser
desarrollados a través de los recursos humanos y del inventario del personal, el analisis y
descripcion de los cargos Yy tareas, la seleccion de personal, la evaluacion del potencial
humano los planes de comunicacion, el clima laboral y las motivaciones, la formacion y
evaluacion del desempefio, ademas de la auditoria dirigida a los grupos de interés, asi
como las politicas de recursos humanos, tales como la educacion y desarrollo, el flujo del
mismo, compensacion laboral y el sistema de trabajo en procesos. (Ospina & Puentes,
2011)
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3.1 Definicion

Los subsistemas de admision de personal como definicién se relacionan a los procesos que
realiza el departamento de recursos humanos para gestionar e incorporar nuevo personal a la

empresa.

Cuesta (2009) plantea que los subsistemas de seleccion de personal corresponden a “la
direccidn estratégica de la organizacion y las politicas de gestion de recursos humanos
derivadas con el objetivo de encontrar al candidato que mejor se adecue a las caracteristicas
requeridas presentes y futuras previsibles de un puesto de trabajo” (p.335). Significa que
estos procesos tienen la finalidad de contratar personal apropiado que permita alcanzar los

propositos de la empresa.

Para esto, Alles (2006a) menciona que los métodos de planeacion, direccion, organizacion,
coordinacion, control y desarrollo, son procesos que promueven el desempefio eficiente del
personal facilitando el reclutamiento y seleccion del mismo, asi como el adecuado
mantenimiento de las condiciones de trabajo que permitan obtener del personal su méaxima

contribucién hacia la empresa.

Otros autores como Contreras refieren que los subsistemas de ingreso de personal deben
incluir los procedimientos y normativas que permitan cubrir los puestos de nueva creacion o
las vacantes, ya sea por medio del personal existente o por medio de la contratacion personal
de nuevo ingreso, asi como todo lo relativo al proceso de reclutamiento, seleccion,
contratacién e induccién del personal (Contreras citado por Negrén, Fleitas, Vela, &
Gonzalez, 2014, p.10).

En otras palabras, los subsistemas de admision de personal de una compafiia son todos los
procesos y normativas propias de la empresa que se deben seguir al momento de evaluar un
perfil, revisar hojas de vida de postulantes, anunciar un reclutamiento y seleccionar el
personal que podra ser contratado. De acuerdo con este autor se presenta la figura 2, donde se

especifica la division de los subsistemas de admision de personal:
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— Reclutamiento

— Seleccion de personal

— Contratacion

] Induccion

Subsitemas de Ingreso de personal

Figura 2: Subsistemas de Admision de Personal

Fuente: Contreras (2014, Subsistema de Ingreso de Personal)

3.2 Importancia

Una vez analizados los modelos de gestion que desarrolla el area de talento humano o
recursos humanos se puede destacar como los diferentes subsistemas de admision del
personal son procesos esenciales para lograr una correcta eleccion de recursos
humanos eficiente, pues una seleccion adecuada garantiza contratar personal que
posea las competencias y habilidades requeridas para desempefiar cierto cargo dentro
de la empresa, lo que permite que el personal de nuevo ingreso realice las funciones

del trabajo con calidad. (Negron, Fleitas, Vela, & Gonzalez, 2014)

Asimismo, se puede acotar que una seleccion adecuada del talento humano, permitira
potencializar las habilidades y competencias humanas, facilitara cubrir de manera correcta un
puesto de trabajo, ademas de ofrecer un éptimo ambiente laboral. En ese sentido, la persona a
contratar se comprometera con la compafiia, con la finalidad de colaborar con la organizacion

para el alcance de las metas y objetivos propuestos.

4. Reclutamiento de personal

Se denomina reclutamiento de personal al proceso de identificar y captar posibles candidatos
para cubrir puesto vacantes. Este proceso inicia con busqueda de los posibles candidatos,
donde se agrupan a los postulantes mas calificados para dar lugar al siguiente paso, el de

seleccion de personal.

27



4.1 Definicion

Castillo (2006) menciona que el reclutamiento “es el proceso de busqueda y atraccion de los
solicitantes de empleo que cumplen con los requisitos establecidos para los cargos vacantes”
(p.108). Donde la empresa ofrece al mercado oportunidades de empleo, creando a la vez un
sistema de informacién de los posibles candidatos, que sirve basicamente como base datos

para el siguiente paso que la seleccion de personal.

Por lo tanto, la funcion que cumple el subsistema de reclutamiento es la de proveer candidatos

que sustenten el correcto funcionamiento de la compafiia.

En otras palabras, el reclutamiento del personal segun Alles (2013) es “la primera etapa del
proceso de atraccion de personas, que posteriormente da paso a la seleccion y contratacion de
los mejores candidatos” (p.35). De esta manera, la empresa puede contratar personas con

habilidades, conocimientos y capacidades que beneficien a la compaiiia.

4.2 Importancia del reclutamiento de personal

El proceso de reclutamiento de personal cobra gran importancia pues es el primer paso dentro
de la contratacion de nuevo colaboradores. Segun Dessler (2001) “el reclutamiento estratégico
planificado no solo satisface necesidades a corto plazo, sino que también proporciona

personas para el desarrollo de la empresa” (p.133).

La importancia de contar con un subsistema de reclutamiento de personal es que permite
acceder de distintas formas al mercado de recursos humanos, para asi elegir al candidato
correcto bajo las expectativas organizacionales planteadas para el cargo. Por lo tanto,
mientras mas solicitantes reciba la empresa, mas selectivo sera el proceso de contratacion de

personal.

En ese sentido, se puede mencionar que la persona encargada de la seleccion de personal debe
basar su contratacion a traves de distintas fuentes de reclutamiento, que con el uso de las
tecnologias de la informacidn se puede acceder a redes sociales, paginas de empleos, red de
recursos humanos, y otras fuentes de reclutamiento que se pueden utilizar para poder realizar

el proceso de seleccion y cumplir con las necesidades de la compafiia.
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4.3 Tipos de Reclutamiento

Para poder identificar dentro del mercado de recursos humanos a los candidatos mas 6ptimos
para los puestos vacantes, se plantean diferentes tipos de reclutamientos; pues los postulantes
pueden estar disponibles dentro de la empresa o ser candidatos que encuentran desempleados
0 que laboran en otra empresa, en algunos casos pueden ser referidos o postulantes que
busquen empleo en paginas web o periddicos locales. Para esto, es necesario identificar los
diferentes tipos de reclutamiento (interno, externo, mixto) que tiene la compafiia, que se

detallan en los siguientes apartados.

4.3.1 Reclutamiento Interno

Como definicién el reclutamiento interno es una herramienta muy utilizada por los
empleadores. Chiavenato (2007) menciona “que la economia crece y encontrar Optimos
candidatos en el mercado laboral se convierte en una tarea complicada” (p.47). No obstante,
si la situacion ocurre al contrario en tiempos de crisis economicas, las compafiias pueden
prescindir del reclutamiento interno y seleccionar personal de manera externa, pues las

aspiraciones salariales de los candidatos son mas bajas.

A través del reclutamiento interno, se puede ocupar una vacante dentro de la organizacion
donde los empleados son promovidos o trasferidos de area, también se debe tener en
consideracion distintos aspectos de los trabajadores y brindarles la oportunidad de
crecimiento laboral. Para esto Chiavenato (2007) menciona ciertos aspectos basicos para el

reclutamiento interno, como se lo indica en la figura 3:
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Figura 3: Datos basicos para el reclutamiento de personal interno

Fuente: Chiavenato (2007, Administracion de recursos humanos: el capital humano de las

organizaciones)

Ortiz (2009) también hace mencion de ciertas ventajas y desventajas que posee el

reclutamiento interno, mismas que se detallan en la tabla 2:

RECLUTAMIENTO INTERNO

VENTAJAS DESVENTAJAS
Es mas rapido y econdémico Puede generar conflicto de intereses

Representa mayor indice de seguridad y | Si las oportunidades de ascenso laboral no se
validez ofrecen a tiempo, se puede frustrar el
potencial humano

Motiva a los empleados y desarrolla un | Exige a los empleados tener nuevas
espiritu de competencia condiciones de potencial a desarrollar y se
induce a la persona a trabajar bajo patrones
organizacionales

Aprovecha las inversiones de la | Solo debe efectuarse si el candidato interno
empresa de capacitacion y | cumple con los requisitos del cargo vacante
entrenamiento personal

Tabla 2: Ventajas y Desventajas del Reclutamiento interno

Fuente: Ortiz (2009, Implementacién de los subsistemas de recursos humanos en la Direccion General

de Talento Humano de la Asamblea Nacional, sobre la base del mejoramiento de procesos)
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4.3.2 Reclutamiento Externo

Se denomina reclutamiento externo porque a pesar de que existe personal disponible, la
organizacion prefiere llenar la vacante con personas ajenas a la empresa y para esto realiza
una convocatoria (Ruiz, 2013). De tal manera, al referirse a personas extrafias, se considera
realizar un reclutamiento externo a través de un concurso de seleccion en base a requisitos que

demande la empresa para el cargo a ofertar.

Ademas, el proceso de reclutamiento externo interviene distintas técnicas, como tener un
archivo de candidatos que se presenta de manera espontanea o que provengan de otros
reclutamientos, solicitar candidatos referidos por trabajadores de la compafiia, contactar
asociaciones gremiales o universidades, poner anuncios en diarios, revistas, paginas web,
realizar intercambio con otras empresas (Ortiz, 2009). También, existen agencias de
reclutamiento externo, que realizan todo el proceso de reclutamiento y preseleccion del

personal a contratar.

Nuevamente el autor Ortiz (2009) manifiesta que ciertas desventajas y ventajas dentro del

reclutamiento externo, mismas que se detallan en la tabla 3:

RECLUTAMIENTO EXTERNO

VENTAJAS DESVENTAJAS

Permite conocer lo que ocurre en otras | Mas tiempo que el reclutamiento interno
empresas

Renueva y enriquece los recursos humanos Mientras mas elevado el cargo, mayor
responsabilidad en el proceso

Aprovecha las inversiones en preparacion y | Es mas costoso, mayor inversion en gastos
desarrollo personal, que tienen los candidatos operacionales

Es frustrante para el personal interno que
considera un ascenso

Tabla 3: Ventajas y Desventajas del Reclutamiento externo

Fuente: Ortiz (2009, Implementacién de los subsistemas de recursos humanos en la Direccion General

de Talento Humano de la Asamblea Nacional, sobre la base del mejoramiento de procesos)
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4.3.3 Reclutamiento Mixto

El reclutamiento mixto méas bien combina ambos procesos de alistamiento interno y externo.
Para esto, los autores Diaz y Ledn (2013) mencionan que las empresas “no solo se centran en
un tipo de reclutamiento” (p.80). Ademas, estas autoras también describen tres procesos que

transcurren en este tipo de reclutamiento, mismos que se explican en la figura 4:

Se aplican

En primer lugar el Luego utiliza el simultaneamente el
reclutamiento interno reclutamiento externo reclutamiento internoy
externo

Figura 4: Procesos del Reclutamiento Mixto

Fuente: Diaz & Leon (2013, Recursos humanos y direccion de equipos en restauracion)

Por tal razon, surge el término de reclutamiento mixto que es la combinacion de los dos
reclutamientos antes descritos, aunque el objetivo de la empresa es el de cubrir una vacante,
se puede decir que cuando existe una buena politica de recursos humanos, se les otorga

prioridad a los candidatos internos.

4.4 Fuentes del reclutamiento

Castillo (2006) define que “las fuentes de reclutamiento son los segmentos especificos del
mercado laboral, en donde se pueden encontrar los aspirantes a empleo. Los medios de
reclutamiento son canales utilizados para difundir la vacante” (p.117). Por tal motivo, las
fuentes de reclutamiento son los diferentes medios, dentro de los cuales la empresa busca

posibles candidatos o aspirantes que podrian cubrir un cargo o puesto especifico.

Ademas, segln el Manual de Recursos Humanos (2008) se distinguen “tres fuentes de
reclutamiento, las fuentes internas, externas y las fuentes de reclutamiento mixto” (p.9). Tal

como se muestra en la figura 5:
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Figura 5: Tres tipos de fuentes de reclutamiento

Fuente: Manual de Recursos Humanos (2008, Seleccion de personal)

De tal manera, el reclutamiento es la convocatoria de la empresa hacia el mercado de talente
humano, para captar y atraer candidatos calificados que tengan mayores posibilidades de
contratacion. Como fuentes mas destacadas se puede apreciar a los referidos, medios de
comunicacion masiva, el internet, bolsa de trabajo, otras empresas, agencias de consultoria

externa o centros educativos como universidades.

5. Seleccion de Personal

La seleccion de personal es el proceso de revisar y comparar candidatos, para poder realizar la
correcta eleccion de la persona adecuada para el cargo que oferta la empresa, ademas precisa
escoger candidatos eficientes que dispongan de habilidades y conocimientos que se necesiten

en el cargo a ocupar.
De acuerdo con Alles (2006a) se puede definir al proceso de seleccion, como:

El proceso para contratar al hombre adecuado para cubrir un puesto adecuado a un
costo también adecuado; es tener en cuenta las necesidades de la organizacién y

en lo que respecta estar desarrollando sus habilidades y potenciales en el puesto
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que debe estar desempefiando su labor, de esta forma estar contribuyendo al
crecimiento y a los propositos de la misma. (p.55)

Dentro de este proceso de seleccion de personal, subyace la cultura empresarial en relacion al
aspirante donde la compafiia debe cubrir el perfil organizacional necesario y a la vez evaluar
las habilidades y competencias de los candidatos, por lo tanto este proceso de seleccion tiene
como objetivo evaluar conocimientos, habilidades e intereses asi como determinar
antecedentes personales y experiencia profesional adquirida de los individuos que solicitan un
puesto de trabajo dentro de la empresa.

5.1 Importancia del Proceso de Seleccion de Personal

Es importante determinar los mejores candidatos a través de las diferentes etapas del proceso
del proceso de seleccion. Para esto, los autores Wayne y Noe, citado por Pefiafiel (2005)
destacan que ‘el reclutamiento alienta a las personas a buscar empleo (...) el proposito del
proceso de seleccion es identificar y emplear a las personas mejor calificadas” (p.162). En
ese sentido, la importancia de realizar un correcto proceso de seleccion, radica en la necesidad
de elegir un buen grupo de aspirantes después de realizar el proceso de reclutamiento, con la
finalidad de entrevistar y aplicar ciertas pruebas para verificar quien es el candidato mas

adecuado para cubrir la vacante dentro de la empresa.

No obstante, una vez que son seleccionados los candidatos para la vacante ofertada por la
empresa, es necesario elaborar un informe de todos los aspirantes y realizar las fases del
proceso de seleccion, para que se desarrolle de forma eficaz el objetivo principal de la

seleccion, que es conseguir al mejor candidato para el puesto vacante.
5.2 Fases del Proceso de Seleccion

Varios autores plantean diferentes fases dentro del proceso de seleccion. Gonzélez (2012)
detalla una serie de pasos que deben realizar dentro del proceso de seleccién de personal, tal

como se muestra en la figura 6:
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Pase 1: Recepcion preliminar de Paso 2: Pruebas de idoneidad.
solicitudes. Inicia con una cita entre el Son instrumentos para evaluar la
candidato y la oficina de personal, o compatibilidad entre los
con la peticion de una solicitud de aspirantes y los requerimientos
empleo. del puesto.
~
Paso 4: Examen médico. Es Paso 3: Entrevista de seleccion.
conveniente para detectar Consiste en una conversacion
enfermedades contagiosas, prevenir formal que sirve para evaluar la
accidentes y establecer si las idoneidad del solicitante. Se puede
personas se ausentaran con adaptar a la seleccion de
frecuencia. profesionales y directivos.
/

Paso 5: _Ellrf_e\'ista _COU. el SUpe‘l’\'iSOl‘. El Paso 6: DESC[’i]JCiéll realista del
supervisor inmediato o el gerente del puesto. Es de gran utilidad llevar a
'de‘partaymel‘lto mtergsadg €S quien tiene en cabo una sesion de familiarizacion
ulun}(J término la respon_aflmhdadr de de_mrd]r con el equipo o con los instrumentos
respecto a la c011[ratac10}1 de los nuevos que se van a utilizar para
empleados. desempenar el cargo.

4 ™

Paso 7: Decision de contratar. La
decision de contratar al solicitante
sefiala el final del proceso de
seleccion. Ademds, el grupo de las
personas rechazadas se forma como
una base de datos que puede servir
para otro proceso de seleccion.

. J

Figura 6: Pasos para el proceso de seleccion de personal

Fuente: Gonzalez (2012, Seleccidn de personal en 8 pasos)

Complementariamente, los autores Montes y Gonzalez (2006) mencionan siete fases "dentro
del proceso de seleccidn estas son “la necesidad de seleccién, identifican la necesidad de
seleccion, la elaboracién del perfil, el reclutamiento, la preseleccion de candidatos, luego las
pruebas de seleccion, la entrevista, la decision y la incorporacion del candidato al puesto de

trabajo” (p.66). Estas fases se especifican a continuacion:

1) Necesidad de seleccion. - incorporar un nuevo trabajador.
2) Elaboracion del perfil. - realizar un analisis y una descripcion de puestos.

3) Elreclutamiento. - utilizacion de diferentes medios para la convocatoria.
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4) La preseleccion de candidatos. — se descartan candidatos que no se adapten al
perfil.

5) Pruebas de Seleccion. — se realiza la entrevista y otras pruebas técnicas.

6) Decision e informe final. — el informe final contiene la informacion recopilada
en todo el proceso de seleccion y facilita la decision final.

7) Contratacion y acogida. — luego de la contratacion el candidato finalista, recibe
la induccion para incorporarse a su nuevo puesto de trabajo.

5.3 Técnicas de Selecciéon de Personal

Los métodos empleados para la seleccion de seleccion buscan evaluar las aptitudes y actitudes
del candidato para demostrar que la persona escogida es idénea para el cargo. Llanos (2005)
manifiesta que “las técnicas de selecciOn permitirdn determinar si el candidato es una persona
estable emocional y laboralmente, porque no es conveniente contratar empleados o
trabajadores inconsistentes que abandonen (...) el trabajo” (p.4). Por lo tanto, estos métodos
aplicados de manera correcta permiten evitar la pérdida de tiempo y de esfuerzo, ademas

gastos econdmicos que se pueden invertir en un proceso de seleccion fallido.
5.3.1Entrevistas de Seleccion

Son herramientas por excelencia, se utilizan para verificar y contrastar la informacién
obtenida de los candidatos en fases anteriores, como en el reclutamiento y en la seleccion de
personal. Montes y Gonzalez (2006) mencionan que se “utilizan diferentes tipos de

entrevistas dentro del proceso de seleccion” (p.95), mismas que se detallan a continuacion:

= Entrevistas dirigidas. - se adaptan a un guion establecido.
= Entrevistas libres. - son adaptables y libres a la improvisacion.

= Entrevistas grupales. - intervienen varios candidatos por uno 0 varios
entrevistadores.

= Entrevistas de contacto. - se produce una primera aproximacion entre
candidato y compafiia.

= Entrevistas finales. - se entrevistan a los candidatos finalistas para tomar una
decision definitiva.

La American Management Association International (citado por Bertoli, 2002, p.9) menciona

dos elementos de la entrevista:
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e Solicitud. — Es una fuente de informacion que sirve para comparar a los
candidatos.

e Curriculum. — Es la hoja de vida donde el postulante expresa sus logros y
experiencias laborales.

Por ultimo, la America Management Association International (citado por Bertoli, 2002, p.10)
menciona ciertos aspectos que se deben revisar al momento de evaluar una solicitud de
trabajo, o curriculum:

e Revisar si cumple con el perfil requerido

e Se revisa la educacion, titulos obtenidos, capacitaciones, etc.

e Seanaliza la experiencia laboral y antecedentes laborales

e Se confirman las referencias laborales y personales

e Se revisan antecedentes penales y cartas de recomendacion

o Evalué la ortografia, la exactitud, la comunicacion escrita.
5.3.2Pruebas de Seleccion o Idoneidad

Las pruebas de seleccidn son instrumentos de medicion psicologica pues permiten determinar
rasgos personologicos, actitudes, habilidades y ciertas aptitudes pertinentes del cargo. Montes
y Gonzéalez (2006) establecen tres subdivisiones de las pruebas se seleccion o pruebas de
idoneidad, estas son “pruebas profesionales, pruebas psicotécnicas y pruebas grupales” (p.89).

Mismas que se detallan y clasifican en el grafico 2:
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Idoneidad
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Gréfico 2: Clasificacion de las Pruebas de Seleccion

Fuente: Montes & Gonzalez (2006, Seleccion de Personal: bisqueda del candidato adecuado)

Las denominadas pruebas de idoneidad son evaluaciones que son tomadas a los candidatos
durante el proceso de seleccion de personal para identificar la compatibilidad que existe entre
los postulantes y los requerimientos del puesto vacante. Entre las pruebas mas destacadas
tenemos a los test psicoldgicos, los ejercicios que simulan las condiciones de trabajo y las

pruebas grupales.

A pesar de las pruebas psicologicas se enfocan en la personalidad su seguridad y validez son
discutibles, pues, aunque existe una relacion entre personalidad de las personas y el
desempefio de éstas, con frecuencia esta relacion es muy subjetiva (Moraca, 2014). Por lo

tanto, es necesario efectuar pruebas de personalidad, conocimiento y de desempefio.

Ademas, este autor también diferencia entre las pruebas de conocimientos y las pruebas de

desempefio, mismas que se describen a continuacion:

e Las pruebas de conocimiento. — Estas evaluaciones determinan los
conocimientos que posee el candidato.

e Las pruebas de desempefio. — Estos exdmenes miden las destrezas o
habilidades que los aspirantes poseen para ejecutar funciones especificas.
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5.4 La contratacion

Una vez que es tomada la decision final, y se ha seleccionado a la persona idonea para el
cargo que se encuentra vacante dentro de la empresa, el siguiente paso es la contratacion. La
contratacion es la formalizacion legal que la empresa adquiere con su trabajador, donde la
compaiiia registrar al nuevo empleado en el Ministerio de Relaciones Laborales y a partir de
esa legalizacion, el nuevo trabajador adquiere sus deberes y derechos legales para con la
empresa. Ademas, cuando el postulante firma el compromiso de contratacion, se integra a la

empresa para la induccién y capacitacion relacionada a sus nuevas funciones.

Este contrato, queda registrado en el expediente del trabajador, y la duracion del mismo
depende de los términos y clausulas detalladas en el contrato. Aunque, se puede mencionar
en Ecuador existen diferentes tipos de contrataciones, éstos pueden ser indefinidos,

temporales, o por aprendizaje.
5.5 La induccién

La induccion se realiza después de la contratacion, una vez finalizado el proceso de seleccion
y es el primer paso para la acogida del personal del nuevo ingreso. Barquero (2003)
menciona que “el proceso de induccion ocurre luego de la contratacion, una vez que el nuevo
empleo ingresa a la compaiia” (p.40). Se puede considerar un programa que sirve para
adiestrar y orientar al novato colaborador para que diferencie sus responsabilidades y conozca

las normas, politicas y procedimientos propios de la empresa.

Castellanos (2005) también menciona que “este proceso es conocido como acogida” (p.5),
ademas tiene como objetivo hacerle conocer al nuevo empleado las funciones y detalles de la

empresa con la finalidad de que se integre al puesto de trabajo y al ambiente laboral.

Se puede decir, que una induccion bien ejecutada fundamenta el proceso de seleccion y
constituye el compromiso que el trabajador va a tener con la compafia, si ocurre una
induccion mal llevada es un proceso fallido que puede representar el fracaso de todo el

proceso de seleccidn.
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6. Perfiles de Cargo

Se puede mencionar que una de las actividades méas importantes que realiza el area de talento
humano de una compafiia, es revisar, realizar y actualizar los perfiles necesarios para un
cargo, y la descripcién del mismo en cuanto a funciones y remuneracién. Es por esto, que es
fundamental definir los perfiles de cargos y diferenciar los puestos claves dentro de la

empresa.

6.1 Definicién de Cargo

Se entiende que cargo es un término que se utiliza para nombrar un oficio, empleo o
responsabilidad, menciona también que la obligacién misma de hacer o cumplir una accion se
conoce también como cargo (Pérez & Gardey, 2014). También, al utilizar el término cargo
dentro de la administracion del talento humano, se entiende que es un conjunto de aspectos

intrinsecos y extrinsecos del cargo o funcion especifica a desempefiar en la empresa.

No obstante, Barrera (2013) menciona que “la descripcion de cargo es una lista organizada de
tareas, actividades, responsabilidades, condiciones de trabajo, informes” (p.2), por tanto, es el
proceso de determinar los elementos y tareas a desarrollar segun las especificaciones del

puesto de trabajo.

6.2 Definicion de Perfil de Cargo

Jiménez (2012) distingue “dos tipos de perfiles: perfil de cargo y del candidato” (p.5). Estos
dos formatos de perfiles se realizan de manera separada, donde el perfil de cargo es la
definicion y requerimiento del puesto vacante que incluye las funciones a desempefiar, en

cambio el perfil de candidato son el detalle de las funciones que deberia realizar el trabajador.

Rodriguez (2013) menciona que el perfil del candidato “es una alusion del perfil profesional
requerido para el puesto de trabajo” (p.35). Se refiere a la formacidon académica y técnica, las
habilidades y destrezas que posee el candidato segin el APT, que se entienden son cuatro

predictores del perfil necesario, estas se detallan a continuacion:

e Aptitudes. - capacidades de poder hacer.
e Conocimientos. - dominio de conceptos y criterios.
e Destrezas. - conocimientos técnicos y aptitudes, saber hacer.

e Rasgos de la personalidad. - predisposicién para actuar, querer hacer
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6.3 Definicién de Cargos Claves

Los cargos claves dentro de la compafiia son puestos fundamentales que se emcuentran
comprometidos los objetivos de la empresa. Diaz y Ledn (2013) mencionan que “los puestos
claves son actividades determinantes para el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
organizaciéon y de la cadena de valor del negocio” (p.134). Estos puesto o cargos claves
generan estabilidad en la empresa y facilitan al desarrollo de competencias especificas en el

trabajador.
6.3.1Perfil de Promotor(a)

La Revista BTL (2015) publicd que si bien es cierto no existe un perfil estandar para el
promotor ideal, sino mas bien expectativas acerca de las competencias que debe tener el
promotor en relacion a los objetivos de venta, de la marca y a la estrategia de promocion, al
producto y sobre todo al canal donde se va exhibir. Aunque de manera global, la Revista
BTL menciona ciertas caracteristicas que debe poseer el promotor, estas podrian ser:

e Ser una persona joven, pues se requiere esfuerzo fisico

e Capacidad de negociacion y facilidad de palabra

e Facilidad de aprendizaje, pues debe conocer las caracteristicas del producto
e Criterio para poder tomar decisiones

e Buena actitud y ambicion de querer desarrollarse
6.3.2Perfil de Impulsadora

El consorcio Promoting (2016) de Venezuela, define que las funciones que debe cumplir una
impulsadora de ventas, es dar a conocer y vender un producto segun sus caracteristicas y
beneficios para el consumidor, el objetivo principal es el aumento de las ventas, se pueden
distinguir dos tipos de impulso: la demostracion que consiste en explicar a los clientes los
usos y ventajas que oferta la marca, y la degustacion que es una actividad que complementa a
la anterior, pues le ofrece al cliente un valor agregado dentro de la atencion brindada.
También, se distinguen ciertas funciones que debe realizar la impulsadora, entre estas

tenemos:
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e Reporte de ventas diarias en unidades.
e Reporte de actividades de la competencia
e Control de asistencia

e [nforme de cierre
6.3.3Perfil de Mercaderista

La Revista de Marketing OSD Global (2016) menciona que las actividades que realizan los
Mercaderista son; la gestion de productos, sondeo de precios, inventarios de productos,
repartir material promocional, atencion de eventos de mercadeo, como repartir obsequios y

fotos del evento.

También, se especifican ciertas funciones como:

e Rutas de Visitas

e Agenda de Actividades

e Encuestas Personalizadas
e Manejo de Clientes

e Reportes y Estadisticos

e Analisis periodico de productos

7. Competencias Laborales

En relacion a los perfiles de trabajo mencionados anteriormente, es necesario definir y
explicar el concepto de las competencias laborales, mismas que tienen relacion intrinseca con
las habilidades, conocimientos, aptitudes, criterios y valores, con los que el empleado o

candidato se maneja dentro de la organizacion.

Ibarra menciona que competencias laborales involucran “poseer conocimientos fundamentales
(...) que permitan al individuo resolver problemas (...), asi como transferir su saber, saber-
hacer y su saber-ser a distintos contextos” (Ibarra citado por Preciado, 2006, p.2). Es decir, el
saber abarca los conocimientos, el saber ser se manifiesta con las actitudes y el saber hacer se

demuestra con las habilidades.
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7.1 Definicién de Competencias

La competencia laboral es la capacidad de responder eficientemente ante una demanda o tarea

compleja, segun criterios de desempefio y funciones del cargo. Los autores

Vargas, Casanova y Montanaro (2001) sefialan que:

Competencia laboral es la capacidad de desempefiar efectivamente una
actividad de trabajo movilizando los conocimientos, habilidades, destrezas y
comprension necesarios para lograr los objetivos que tal actividad supone. El
trabajo competente incluye la movilizacién de atributos del trabajador como
base para facilitar su capacidad para solucionar situaciones contingentes y

problemas que surjan durante el ejercicio del trabajo (p.30).

De tal manera, las competencias hacen referencia a las habilidades individuales que tienen las

personas para solucionar problemas dentro del ambito laboral, que pueden ser medidas con

fiabilidad y de alguna manera pronosticar un excelente desempefio del empleado en el puesto

de trabajo.

Sagi-Vela (2004, pp.88-92) refiere las siguientes caracteristicas especificas de la competencia

laboral:

Es un concepto multidimensional. el desempefio de una determinada
competencia es el resultado de la miscelanea de los habilidades, actitudes y
conocimientos asociados.

Refleja la aportacion mas que funcién en si. La competencia se distingue en
aspectos que el aspirante o el trabajador pueden aportar a la empresa.

Permanece en el tiempo. la competencia tiene un caracter de permanencia en el
tiempo.

Su aplicacion supone la consecucion de un logro. La competencia aplicada
siempre produce un resultado positivo.

Es mensurable. La competencia se manifiesta a través de una serie de
conductas observables en el trabajo diario.
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7.2 Clasificacion de las Competencias

Spencer y Spencer (citado por Alles, 2000) mencionan cinco de los principales tipos de
competencias, tal como se detalla en la figura 7:

/ Motivacién. Las ™
" motivaciones
impulsan y
dirigen la
conducta hacia
ciertos objetivos

. propuestos. /

yd ™

S/ ,/Caracteristicas.\
Habilidad. La ' Caracteristicas
capacidad de _ - fisicas y
desempenar e . | respuestas
cierta tarea fisica | / consistentes a
o mental. S~ . .. —""\  situaciones o
\ 7 Clasificacion T . informacién.
N e [ RS A
e !, de | N .
- . competencias | '*
yd \ J,/ Concepto propio
Conocimiento.La /o concepto de uno )
informacién que \ { mismo. Las
una persona posee | : actitudes, valores,
sobre areas / |\ creencias o imagen
\ especificas. \ propiade una
. / . persona. e

Figura 7: Clasificacion de Competencias Laborales

Fuente: Alles (2000, Direccidn estratégica de recursos humanos: gestion por competencias)

Por otra parte, Bunk G. (citado por Chavarria, 2011, p.10) menciona que las competencias se

clasifican en:

e Competencia técnica: es el dominio experto de las tareas y contenidos del ambito
de trabajo, asi como los conocimientos y destrezas necesarios para ello.

e Competencia metodoldgica: implica la reacciébn réapida empleando el
procedimiento adecuado frente a las actividades solicitadas, capacidad de
resolucion de problemas.

e Competencia social: trabajo en equipo, capacidad de liderazgo, inteligencia
interpersonal.

e Competencia participativa: participar activamente dentro de la organizacion para

mejorar el ambiente laboral, asi como para acatar &rdenes y aceptar
responsabilidades.

44



En cambio, para Gallegos (2012, pp.63-64) existen tres tipos de competencias:

1) Relacionadas con el saber: conocimientos técnicos y de gestion.

2) Relacionadas con el hacer: actitudes y habilidades innatas, obtenidas a través

de la experiencia.

3) Relacionadas con el ser: aptitudes, actitudes, comportamientos, personalidad,

creencias y valores.

Otra clasificacion de las competencias de parte Quiroz (2010) menciona tres tipos de

competencias, las basicas, genéricas y especificas, tal como se muestra en la tabla 4:

TIPOS DE COMPETENCIAS LABORALES

Competencias
Basicas

Competencias
Genéricas

Competencias
Especificas

Son fundamentales para vivir en
sociedad

Competencias  comunes  que
permiten al profesional
desarrollarse en cualquier area

Competencias propias de la
profesidn, estan vinculadas a areas
especificas.

Lectura y escritura

Conocimientos y habilidades
asociadas a ocupaciones
generales

Conocimientos técnicos

especificos

Tabla 4: Tipos de competencias laborales

Fuente: Quiroz (2010, Modelos educativos en el
profesionales en la educacién superior)

7.2.1 Competencias Genéricas

IPN y el ITESM: las competencias

El modelo de las competencias genéricas, presupone que existen ciertos comportamientos

tipicos en la persona, mismos que le permiten desarrollarse efectivamente en un puesto u

oficio determinado. Saracho (2005) también hace mencion que “el modelo de competencias

genéricas permite definir, evaluar y desarrollar aquellas competencias que otorgan efectividad

a la gestion organizacional” (p.189). En otras palabras, son capacidades propias del individuo

que son aplicables dentro de la organizacion, y a la vez se pueden desarrollar estas

capacidades y habilidades dentro de la compafiia.
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Minguez (2003) define que “las competencias genéricas son aquellas aplicables a cualquier
empresa o profesion” (p.251). Se puede decir que estas capacidades o habilidades se
presentan en valores o principios propios de la persona, como la integridad, la
responsabilidad, el trabajo en equipo, comunicacion de ideas, capacidad de analisis y la

adaptacion al cambio.

7.2.2 Competencias Especificas

Las competencias especificas son aquellas habilidades y conocimientos relacionados a un
puesto de trabajo determinado. Del Pozo (2012) menciona que “las competencias especificas
se relacionan con los aspectos técnicos directamente relacionados con la ocupacion y no son
tan facilmente transferibles a otros contextos laborales” (p.17). Es decir, se puede referir a

trabajos técnicos o manuales, como la operacion de maquinaria especializada.

Complementariamente, Alles (2010) también define que “las competencias son aplicables a
colectivos especificos” (p.162). Estas competencias pueden ser encaminadas hacia un area de
la organizacion o a cierto nivel jerarquico de la misma, pueden ser habilidades técnicas o de

conocimientos determinados que facilitan el trabajo dentro de un departamento especifico.

8. Modelo de Seleccion por Competencias

El modelo de seleccion por competencias, consiste en buscar perfiles ocupacionales que
corresponden a una secuencia logica de habilidades y conocimientos para desarrollar tareas

especificas.

El modelo de seleccién por competencias se relaciona con identificar personas que al
mismo tiempo posean los conocimientos y las competencias requeridos; de la mezcla
de ambos elementos surgira el talento; pero esto aun no alcanza, se debe considerar la
motivacion. (...) el proceso de seleccidn debera poner en practica métodos para
evaluar: conocimientos, competencias y motivacion. (Alles, citado por Pefafiel,
2006b, pp.93-94)

Es necesario mencionar que, el modelo por competencias es propuesto por la organizacion
segun los requerimientos del perfil que se encuentra vacante, es decir, para seleccionar el
perfil por competencias la empresa debe trabajar ya con un modelo, para luego seleccion y

evaluar las caracteristicas propias del perfil por competencias.
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8.1 Perfil por Competencias

Un perfil por competencias es un modelo de gestion establecido y disefiado por la
organizacion segun las competencias laborales requeridas (Alles, 2006b). Por tanto, este
perfil posee estandares o unidades de competencias laborales necesarias para realizar las
funciones y actividades de un cargo especifico dentro de la compafiia. Este autor también
destaca que “en el momento de recolectar la informacion sobre el perfil del puesto (...)
estaran consignadas las diferentes competencias y los niveles o grados requeridos” (p.155).
Es decir, la autora resalta la importancia de tener un modelo por competencias establecido por
la empresa, un modelo de gestion integral que sea fiable y conveniente para el proceso de

seleccion por competencias.
8.2 Procedimiento para elabora el Perfil por Competencias

Se debe diferenciar entre competencias personales y competencias profesionales, y que la
combinacion de estas competencias conlleva a la eficiencia profesional al momento de
desempefiar un cargo especifico dentro de la compafiia. Esta distincion ayuda a establecer
el perfil por competencias que necesita la empresa y asi poder seleccionar un trabajador
adecuado para el puesto. Es decir, antes se seleccionaba a las personas bajo un modelo de
gestion orientado mas a las competencias profesionales Gnicamente (aptitudes), pero ahora
en la actualidad la seleccion se realiza segun las competencias personales del aspirante
(actitudes). (Barceld, 2015)

Barceld (2015) detalla los pasos para elaborar un perfil por competencias; “lo primero
que se debe realizar es el disefio del puesto de trabajo, y como segundo paso se debe elaborar
un perfil de competencias acerca de las habilidades y conocimientos que buscamos en el
futuro trabajador” (p.3). A continuacion, presenta un formato para elabora un perfil

ocupacional en la figura 8:
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PERFIL DE COMPETENCIA

I. DATOS GENERALES

Denominacion del Puesto:

Ubicacion en la Organizacion:

—

—

—

Categoria Docente:

Grado Cientifico:

Mision del Puesto:

Il. REQUISITOS DEL PUESTO ( APTITUDES )
Funciones del Puesto: No Bajo | Medio | Altos
s
Exigido
s

Formacion Académica:

- Titulacion Requernda:

-  Especialidad de Preferencia:

-  Formacian Minima:

Nivel de Experiencia:

Experiencia Previa:

Conocimientos Especificos No Elemental | Medio | Superior
Exigidos

Requisitos Fisicos. No Bajos Medio Altos
Exigidos

Condiciones de Trabajo No Bajos Medio Altos
Exigidos

Requisitos de Responsabilidad. No Bajos Medio Altos
Exigidos

IN.COMPETENCIAS DEL PUESTO { ACTITUDES )

Cultura Organizacional

Estandares de Calidad

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:

Figura 8: Formato para elaborar un Perfil por Competencia

Fuente: Barceld (2015, Como elaborar un perfil por competencias)
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8.3 Pasos del proceso de seleccion por competencias

Segliin De Ansorena el éxito de un proceso de seleccion depende de “que incluya el menor
numero posibles de pasos, y se recomienda simplificar al maximo las operaciones (...) la
satisfaccion de los candidatos suele dafiarse al hacerles participar en procesos
extremadamente complejos y prolongados” (De Ansorena, citado por Alles, 2006, p.174). Es
decir, el proceso de seleccion por competencia debe ser eficaz pero breve, debe manejarse de

manera correcta con la finalidad de no desmotivar al posible candidato.

Ademas, Alles (2006b) en su texto Seleccion por competencias, menciona veinte pasos para
un proceso seleccion por competencias, esta autora indica que el proceso completo de
seleccién inicia con la decision de reclutamiento y finaliza con la admisién de candidato
(Alles, 2006b, p.175). A continuacion, en la siguiente figura 9 se detallan los 20 pasos de esta

autora:

1.- Necesidad de
cubrir un puesto

2.- Solicitud de
personal

3.- Revisién de la
descripcion del
puesto

4 .- Recoleccion de
informacidon sobre
el perfil requerido

5.- Analisis sobre

6.- Decision sobre

7.- Definicion de

eventuales ‘ p X - 5
: realizar busqueda las fuentes de 8.- Recepceitn de
candidatos . ) . candidaturas
- mterma o no reclutamiento
mternos
Q.- Primera . 11.- Evaluaciones .
o 10.- Entrevistas s 12.- Formacidén de
revision de "o especificas y - -
(1-2 rondas) ST candidaturas
antecedentes psicologicas

13.- Confeccion
de informes sobre
finalistas

14 .- Presentacion
de finalistas al
cliente interno

15.- Seleccion del
finalista por el
cliente interno

16.- Negociacién

17.- Oferta por
escrito

18.-
Comunicacion a
postulantes fuera

del proceso

19.- Proceso de
admisidén

20.- Induccidon

Figura 9: Pasos del Proceso de Seleccion por Competencia

Fuente: Alles (2006b, Seleccidn por competencias)




Todos los pasos mencionados segin Alles (2006b) “tendran una intensidad y profundidad
variable, seglin la posicion a cubrir” (p.177). Por tanto, segun la vacante serd mas complejo el

proceso de seleccion por competencias.
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9. Métodos de Evaluacién de las Competencias

Los métodos de evaluacion de competencias, se ponen en préctica cuando es necesario pre-
evaluar, certificar o confirmar las competencias de los candidatos o empleados de la

compaiiia.
Ruiz (2014, p.18) menciona dos grandes tipos de evaluaciones por competencias:

e Evaluaciones basadas en la apreciacion del desempefio, evaluaciones feedback.

e Evaluaciones basadas en los productos del desempefio, realizadas en base a
observaciones, centros de evaluacion o simulacion, aplicacion de pruebas, etc.

Ledn (2006) también explica que “la evaluacion del desempefio incluye (...) el hecho de
manifestarle al trabajador como es su rendimiento y el establecimiento de un plan de
mejoramiento” (p.245). De tal manera que se puede decir, que es el proceso en que la empresa

evalla el rendimiento y desempefio en el trabajo de sus empleados,

9.1 Entrevista por Competencias

La entrevista por competencia es una entrevista especifica que evalla la conducta del

aspirante entrevistado, Alles (2006b) en su texto Seleccion por Competencias explica que:

La entrevista BEI (Behavioral Event Interview) o por incidentes critico (...) es una
entrevista especifica para evaluar competencias (...) por su extension y costo, no es
muy utilizada en seleccion. Por ello se recomienda, en su reemplazo, la entrevista por

competencias. (pp.284-285)

La entrevista es una herramienta que tiene como finalidad evaluar las competencias del
entrevistado, es empleada por las personas expertas en seleccion de personal, ademéas esta
entrevista si es aplicada correctamente puede predecir la eficacia del desempefio laboral del

posible empleado.

Alles (2004) también menciona que “la entrevista por competencias tiene el propdsito de
mejorar los resultados de los procesos de seleccidn y disminuir la tanto la rotacion como la
inadecuada seleccion de personal que no alcanza el desempefio deseado” (p.177). En ese
sentido, la entrevista por competencias busca seleccionar al candidato ideal para ocupar el

cargo dentro de la empresa segun las competencias requeridas en el perfil ocupacional.
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9.2 Pruebas de Seleccion por Competencias

Las pruebas de seleccion por competencias son herramientas de seleccidn exclusivas que se
enfocan en evaluar actitudes y aptitudes de los candidatos. Alles (2006b) describe que “una
evaluacion de conocimientos tiene por finalidad comprobar destrezas técnicas y el grado de
habilidad de la puesta en préctica de los diferentes conocimientos tedricos y de la experiencia
que el candidato posee” (p.326). Estas pruebas facilitan contrastar las habilidades y actitudes

que el candidato manifesté dominar cuando fue entrevistado.

A continuacion, en la tabla 5 se detalla las herramientas utilizadas en el proceso de seleccion

por competencias:

PRUEBAS DE SELECCION POR COMPETENCIAS

-Entrevista estructurada, consisten en preguntas acerca de las

LA ENTREVISTA competencias requeridas para el puesto.

FOCALIZADA -Entrevistas abiertas, se dirigen a temas técnicos.

-Test de Capacidad Cognitiva: explora aspectos de competencias
cognitivas. Ej. Capacidad de Andlisis.
-Test de Personalidad: evalua un gran nuamero de rasgos
personolégicos. Ej. Identificacién del Temperamento

TEST o PRUEBAS
PSICOLOGICAS

Se disefian para simular lo mas parecido posible las exigencias en

SIMULACIONES vy
EJERCICIOS
PRACTICOS

INFORMACION
BIOGRAFICA

ENTREVISTA
TELEFONICA

términos de competencias del puesto vacante. Ej. Pruebas de
conocimientos acerca de un software especifico, y las evaluaciones
de idiomas en distintos niveles.

Revision de la hoja de vida del candidato, identificar situaciones
pasadas en las que pudo desarrollar determinadas competencias.

Contrastacion de criterios que no pueden evaluarse en la entrevista
por competencias.

Tabla 5: Pruebas de seleccion por competencias

Fuente: Alles (2006b, Seleccidn por competencias)

Estas herramientas de seleccidn por competencias, pretenden enfocar los patrones de conducta
propios de la persona, resaltar sus pensamientos, opiniones e intereses, para reconocer estas
habilidades positivas y estos conocimientos propios del postulante, que garantizan la

ejecucion correcta de las funciones del cargo a ocupar.

52



CAPITULO I

METODOLOGIA

La presente investigacion plantea disefiar un proceso de reclutamiento y seleccion por
competencias para los cargos de promotoria, impulsadoras y mercaderistas de la empresa
PromoLucky. Para el logro de los objetivos se revisdé conceptualmente los temas que se

desarrollan en este trabajo.

A partir de los objetivos propuestos y de la probleméatica de la empresa explicada en el
capitulo | de este trabajo, se plantea un estudio de tipo descriptivo, ya que estos buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis, es
decir, miden, evalian o recolectan datos sobre diversos conceptos, aspectos, dimensiones o

componentes del fendmeno a investigar. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006)

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas. Los investigadores recogen los datos sobre
una teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que

contribuyan al conocimiento. (VariEduca, 2006)

Fases para el disefio del Proceso de Seleccion por Competencias en
PromoLucky

1. Fase |

1.1 Analisis de la empresa

En la actualidad PromoLucky cuentan con 203 colaboradores en toda la empresa, distribuidos
en la sucursal de Guayaquil y Quito. La poblacién escogida para realizar este trabajo de
investigacion fue el departamento comercial y de recursos humanos de la sucursal de

Guayaquil.
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Recursos i
Comercial
Humanos
\_ Subgerentey - Pffﬂﬁt&rf)&
Jefe Guayaquil (56)

Impulsadoras
(26)

Mercaderistas
(31)

Figura 10: Poblacion

Fuente: Elaboracién Propia

Administrativamente se revisd y replanted la estructura organizacional, la mision, vision y
valores corporativos detallados a continuacion, con la finalidad de cumplir con los objetivos
del presente trabajo, que es el disefiar un proceso de reclutamiento y seleccion por

competencias para los cargos estratégicos del negocio:
Resefia Historica de PromoLucky

Lucky es una agencia de Informacion Activa de Marketing fundada en 1989 en Lima, Perd, y

ha expandido sus operaciones en Ecuador desde el 2002.

Se ha considerado como una de las agencias lideres en actividades de Trade marketing, es
decir que se preocupan por mejorar, impulsar y agilitar el consumo y venta de los productos
de los distintos clientes con los que se mantienen contratos. Su objetivo principal es brindar
servicios de excelente calidad en promotoria e impulso de productos a nivel nacional por

medio de su equipo de trabajo superior a 200 personas.
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Vision
Ser la agencia con mayor dominio del proceso comercial en la venta de productos y servicios,
contratados por clientes externos para de esta manera contribuir con el crecimiento de las

marcas Yy asi acaparar los mercados en donde opera.

Misién

Crear valor para nuestros clientes a través de la ejecucion excelente de actividades de
comunicacion y andlisis estratégico de la informacion de sus mercados para la venta y

difusion de productos y servicios.

Clientes y Servicios

Clientes Servicios que ofrece
eConecel eActivacion de Marca
eAlicorp eEventosy RRPP
eJohnson Wax del Ecuador eCreatividad
¢Colgate Palmolive del Ecuador oVisibilidady
*Saab Miller Ecuador ePunto de Venta
eDelisoda *Blitz
eEpson Ecuador eDisefo 3D
eNicovita Ecuador *Mercaderismo
e|tabsa eImpulsoy Degustaciones
*Reneé Chardon del Ecuador *Promotoria
*BIC Ecuador eSampling
eConfiteca eSell Sampling
*Mabe eCanjes Masivos
ePlastigama eDisefio e
ePinturas Condor eImplementacion de Promociones
eKraft

eSony Ecuador
eJohnson & Johnson
eBanco del Pacifico
eSamsung

*Topsy

elnalecsa

Figura 11: Clientes y Servicios de la empresa PromoLucky

Fuente: Departamento de Recursos humanos de PromoLucky
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Ubicacion

La empresa tiene su matriz en la ciudad de Guayaquil en la Cdla. Santa Leonor Mz. 5 solar
14-15. Las campafias con los clientes que mantiene en la actualidad son a nivel nacional, por
lo que hay personal de PromoLucky que estan laborando en las distintas tiendas o locales

comerciales de los clientes en todo el Ecuador.

Organigrama

Para cumplir con el objetivo planteado se reelaboré el organigrama de la empresa, para lo cual

se conto con la respectiva aprobacion de la jefatura de Recursos Humanos.

l Gerente General I

Sub Gerente Sub gerente de
administrativo RRHH
financiero

; Jefe de RRHH
Director de Cuentas Contador Bodeguero
T
. Ejecutivo de Ejecutivo de o Mensajero
l Analista de Datos l cuentas cuentas Recepcionista
. |
Asistente de Trade Supervisor de Coordinador d
marketing (4) ventas (2) oordinador de Guardia
1 Promotoria
. Supervisor de
Mercaderista Impulsadora .
promotoria
T
l Promotor

0iE

Figura 12: Estructura Organizacional de PromoLucky

Fuente: Elaboracion propia
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Valores

Para obtener las competencias de los cargos estratégicos se reviso los valores corporativos,

informacion que se obtuvo de la jefatura de recursos humanos:

i KW %d

Phsion

apasionada

las personas
y buscamos
felicidad
para
nuestros
empleados
y contactos

Actuamos

de buena fe.

Trabajamos
enfocados
en
identificary
denunciar

todo tipo de
acto
deshonesto

¢ Senich

Trabajamos
integrados
promoviendo
espacios de
comunicacion
intercambio
de

Vivimos
por lo que
hacemos
Yy nos
encanta.

experiencias

Y
conocimiento
s en un clima
de respetoy

respaldo

Figura 13: Valores Corporativos

Cﬂﬁﬂ!@

Somos
diferentes a
los demas,

estamos
siempre en
la busqueda
de nuevasy

mejores

formas de

hacer las
cosas

Fuente: Departamento de Recursos Humanos de PromoLucky

OC!G

Trabajamos
comprometi
dos con
nuestro
equipo, sus
familiasy la
sociedad en
general.
Buscamos
siempre
mejorar su
calidad de
vida

i

Somos una
empresa
alegre que
afronta sus
retos con
optimismo.
Nuestro

principal
activo son
las sonrisas

Las competencias seleccionadas estan relacionadas con los siguientes valores corporativos:

Valores Competencias Valores Competencias
Trabajoen L Compromiso
Equipo Comunicacion conla Negociacion
felicidad
Trabajo en Trabajo en Creatividad e Creatividad e
Equipo Equipo Innovacién Innovacién

Figura 14: Relacidn de valores con competencias
Fuente: Elaboracion propia
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1.2 Andlisis F.O.D.A.

Para determinar las necesidades de PromoLucky se realizd un andlisis de la empresa por
medio de un FODA, la informacion se obtuvo a través de la técnica de la observacion y de la
entrevista abierta con el departamento de recursos humanos, seguin el autor Murillo (2007)
para estas entrevistas “no se requiere la realizacion de ningun tipo de guion previo. La
informacion que se obtiene de ella es el resultado de la construccion simultanea a partir de las

respuestas del entrevistado” (p.9).

~N

Fortalezas

Cuenta con personal que conoce bien las actividades J| Oportunidades

de la empresa, debido a sus afios de trayectoria. Es una empresa lider en el mercado de trade

Ha expandido sus operaciones a nivel nacional. marketing, BTLy marketing promocional.

FODA

Debilidades

No tiene un proceso de seleccion definido.

Amenazas
Quejas por parte de los clientes debido al personal que
se contrata no tiene el perfil requerido para

desempeiiarel cargo para las campafias de marketing.

Pérdida de clientes debido a la competencia del
mercado y a las quejas de que no se realiza un
adecuado proceso de seleccion.

El personal de reciente contratacion no tienen claras

%funciones de sucargo. J
L

Figura 15: Andlisis FODA

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a lo descrito en el analisis de las fortalezas y oportunidades de la compafiia, se
puede concluir que PromoLucky es una empresa estable y que se ha consolidado como una de

las agencias lideres en actividades de Trade marketing.

Las amenazas y debilidades muestran que se requiere implementar acciones de mejora en el
departamento de admision de personal, revisando el perfil de los tres cargos objetos de
investigacion ya que de esto depende el poder mejorar el servicio que se da a los clientes
cuando ellos requieren contratar impulsadoras, promotoras 0 mercaderistas para las campafas

publicitarias.
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2. Fase Il

2.1 Identificacién de competencias

Como parte del trabajo se revisO junto con la jefatura de recursos humanos los valores
corporativos y los perfiles de cargos para seleccionar las competencias que tienen relacion con
los tres cargos objetos de estudio. Dichas competencias son:

Competencias Genéricas:
e Orientacion al logro

e Trabajo en equipo

Competencias Especificas:
e Orientacion al servicio
e Comunicacion
e Creatividad e Innovacion

e Negociacion
2.2 Formato de entrevistas

Una vez identificadas las competencias claves que se consideré junto a la jefatura de recursos
humanos para el perfil de los cargos promotores, impulsadoras y mercaderistas, se estructuro
una formato de guia de preguntas, las mismas que se utilizaron en una entrevista basada en
competencias (ver anexo 3) aplicadas a los mejores colaboradores de los cargos antes

mencionados.

El objetivo es poder verificar y desvirtuar si estas competencias son las que hacen que estos
trabajadores realicen sus funciones en el campo profesional de ventas de manera eficiente y

eficaz.

El formato de entrevista se encuentra distribuido en base a las competencias destacadas en los
perfiles de cargos. La competencia Orientacion al logro se desarrollo con la primera y
segunda pregunta. En la primera, se pretendia obtener informacion sobre qué aspectos
consideran relevantes los entrevistados al momento de desempefiar sus funciones como
vendedores mercaderistas o impulsadores de productos y servicios. Con la segunda pregunta

se obtuvo informacion sobre los resultados y objetivos alcanzados en su trabajo.
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Para comprobar si el grupo objetivo ha desarrollado la competencia trabajo en equipo, se
efectlo tres preguntas en las que se considerd qué aspectos son importantes para trabajar en

grupo y qué actividades son las que realizan en su equipo de trabajo.

Para la competencia orientacion al servicio se planted tres preguntas, con la finalidad de
conocer como se desenvuelven los entrevistados cuando tienen que atender y satisfacer las

necesidades o requerimientos de sus clientes.

La competencia comunicacién se abordd con la novena y décima pregunta con las que se
pretendia obtener informacion sobre que realizan los colaboradores para dar a conocer el

producto y como estos resuelven los problemas que se suelen presentar.

Para verificar si los empleados entrevistados cuentan con la competencia creatividad e
innovacion se desarrolldo la onceava y doceava pregunta, la que permitié conocer que

estrategias han disefiado o sugerido para poder destacar en el ambito de las ventas.

Se planteé también dos preguntas para abordar el poder de negociacion y convencimiento de

los candidatos, para determinar si cuentan con esta competencia altamente desarrollada.

Finalmente se planted una pregunta de opinidn, la que tenia como objetivo conocer que
competencias consideran que tienen los colaboradores entrevistados que los han posesionado
como uno de los mejores de la compariia. Luego de que se culmind con el desarrollo del

formato, se lo presentd a la jefatura de recursos humanos para su revision y aprobacion.
2.3 Aplicacion de la entrevista
Como siguiente paso se aplico la técnica de la entrevista a profundidad.

En esta técnica el entrevistador es un instrumento mas de analisis, explora, detalla por
medio de preguntas, cudl es la informacién mas relevante para los intereses de la
investigacion. Se plantea un guién sobre un tema y poco a poco se va abordando. Se
debe evitar hacer preguntas directas y cerradas, amenazantes y ambiguas. (Robles,
2011)

La empresa Promolucky presenta la medicion de las variables (competencias y seleccidn)
desde un enfoque cualitativo que “busca adquirir informacion en profundidad para poder

comprender el comportamiento humano y las razones que gobiernan tal comportamiento”

(Martin, 2015).
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Para poder obtener la informacion necesaria, se requeria coordinar entrevistas con las
personas ocupantes de los cargos implicados en el desarrollo de este trabajo de investigacion,
con el objetivo de determinar que competencias son las requeridas por el cargo.

Las entrevistas se aplicaron al personal de la muestra, que segun el autor Ferrer (2010)
describe que “es una porcion que relne aproximadamente las caracteristicas de la poblacion
que son importantes para la investigacion”. Por lo tanto se escogié a los tres mejores
promotores, impulsadoras y mercaderistas de la compafiia, que fueron seleccionados bajo los
siguientes criterios:

e Mejores vendedores. (Por sus méritos alcanzados en cuanto a ventas y

reconocimientos por parte de sus jefaturas).
e Resultados de evaluaciones de desempefio que reposan en los archivos de recursos

humanos.
Esta informacion fue solicitada al director de cuentas y al personal de recursos humanos.

Una vez que se obtuvieron los resultados de la entrevista, se procedié a analizar los datos para

establecer las competencias y reelaborar los perfiles de cargos.
2.4 Anélisis de Resultados

Para la determinar de las caracteristicas que deben ser tomadas en cuenta para vincular al
personal, se utiliz6 como instrumento la entrevista por competencias disefiada, la que cuenta

con 15 preguntas elaboradas en base a las competencias identificadas en el perfil de cargos.

Los candidatos evaluados fueron los siguientes:
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GABRIELA
FERNANDA IBARRA
FRANCO

e Edad: 24 afios
e Cargo: Promotora
* Fecha de ingreso: Mayo- 2015

ANA BELEN FRANCO
YEPEZ

e Edad: 25 afios
e Cargo: Promotora
® Fecha de ingreso: Febrero 2014

JOSE ANTONIO
ALVEAR AGUILERA

e Edad: 23 afios
e Cargo: Promotor
* Fecha de ingreso: Julio 2014

HENRY MANUEL
VARGAS REYNADO

e Edad: 28 afios
e Cargo: Mercaderista
* Fecha de ingreso: Julio 2015

N

Figura 16: Candidatos entrevistados

Fuente: Elaboracion propia
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EVELYN GRACIELA
SAMANIEGO
ZAMBRANO

e Edad: 27 afios
e Cargo: Mercaderista
* Fecha de ingreso: Agosto 2012

LUIS ARTURO
VELASQUEZ
ALVAREZ

e Edad: 25 afios
e Cargo: Mercaderista
¢ Fecha de ingreso: Mayo 2015

DIANA CAROLINA
VELIZ PEREZ

e Edad: 23 afios
e Cargo: Impulsadora
* Fecha de ingreso: Mayo 2015

DOMENICA
PIERINA ARGUELLO
MONSERRATE

e Edad: 27 afios
e Cargo: Impulsadora
* Fecha de ingreso: Abril 2013

Karen Yanina
Andrade
Rodriguez

e Edad: 26 afios
e Cargo: Impulsadora
® Fecha de ingreso: Febrero 2013

Figura 17: Candidatos entrevistados

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.1 Resumen de las entrevistas

A continuacion se describe las respuestas que se obtuvieron al realizar la entrevista por competencias a los nueve empleados escogidos. La

finalidad de poder destacar qué competencias son las requeridas para los tres cargos:

1. ¢Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/ mercaderista de productos?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
Gabriela Ibarra Franco Promotora Por la marca que ofrezco.
Ana Franco Yepez Promotora Por la imagen del producto.
José Alvear Aguilera Promotor Por la imagen personal y la del producto.
Henry Vargas Reynado Mercaderista Por vender una buena imagen y por cumplir objetivos
Luis Velasquez Alvarez Mercaderista Me preocupo por cumplir los objetivos asignados y por la atencién

que doy a mis clientes .
Por la imagen del producto en las perchas, es decir que esté en

Orientacién al Logro

Evelyn Samaniego Zambrano Mercaderista . ) .
vigencia y en buenas condiciones para que se venda
Diana Velez Perez Impulsadora Por mi imagen y la de la marca.
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora Por cumplir con objetivo de ventas.
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora Por dar a conocer el valor verdadero del producto al consumidor.

Tabla 6: Resumen de entrevista. Pregunta 1

Fuente: Elaboracién propia
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2. ¢Cudles fueron sus logros durante el afo anterior?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
Gabriela Ibarra Franco Promotora Vender un 30% mas del presupuesto anual asignado.
Ana Franco Yepez Promotora Cumplir con mis objetivos mensuales de ventas.
José Alvear Aguilera Promotor Ser reconocido por mis superiores como el mejor vendedor del afio.

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Orientacién al Logro

Reconocimientos en varias ocasiones por crear ventaja competitiva.

El que me otorguen reconocimiento por ser uno de los mejores
mercaderistas.

Poder abarcar mas mercados.

Diana Velez Perez Impulsadora Aumentar las ventas de mis productos
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora Ser reconocida por el consumidor en ocasiones y por mi jefe.
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora Generar las ventas del producto que se esta dando a conocer.

Tabla 7: Resumen de entrevistas. Pregunta2

Fuente: Elaboracién propia
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3. ¢En su area usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su equipo de trabajo.

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
) Claro. Nos reunimos por semana para monitorear el estado de las
Gabriela Ibarra Franco Promotora
ventas.
Si. Una de las actividades que se realiza es la planificacion de
Ana Franco Yepez Promotora y
nuestras labores diarias.
Si. Nos organizamos y distribuimos los clientes potenciales para
José Alvear Aguilera Promotor establecer sectores a los cuales nos toca visitar y de ésta manera

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Diana Velez Perez Impulsadora
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora

Trabajo en Equipo

también captar clientes nuevos.

Si trabajamos en equipo porque nos reunimos con el supervisor
quién hace una retroalimentacidn de nuestro trabajo.

Si. Cuando nos tenemos que distribuir las rutas diarias de trabajo

Por supuesto. Todas las reuniones son en equipo. Las metas son
conjuntas también.

Si, siempre. Por ejemplo cuando tenemos que aprender el speach de
un producto, nos reunimos todos para saber cémo asesorar al cliente
e unificar informacién.

Si. Por semanas acudimos a reuniones con el equipo de trabajo por
tema de ventas, puntos de trabajo.

Si. Cuando nos reunimos con el supervisor para saber ciomo van las
ventas, ya que el cliente siempre pide informacidn de su producto.

Tabla 8: Resumen de entrevistas.

Fuente: Elaboracion propia
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4. {Qué aspectos considera importante al momento de trabajar en equipo?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen

La colaboracién y el ayudarnos entre todos para llegar al objetivo
Gabriela Ibarra Franco Promotora yelay P 8 J

general.

La responsabilidad, la lealtad y tener el sentido de amar lo que haces
Ana Franco Yepez Promotora . . . .

debido a que este factor influye en tener un mejor ambiente laboral.

) . "La unién hace la fuerza" por lo tanto considero escencial que todos

José Alvear Aguilera Promotor

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Veldsquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Trabajo en Equipo

nos llevemos bien para poder trabajar de manera eficaz.

Lo importante para mi es que seamos colaboradores, atentos y
serviciales no sélo con el cliente sino también entre nosotros.

La responsabilidad y que todos tengamos los objetivos claros para
poder cumplirlos.

Para mi es importante la unién, el compromiso con mis compaiieros,
con el trabajo y con la empresa.

Diana Velez Perez Impulsadora Lo importante es la comunicacién y la colaboracién de todos.
Lo que se destaca para mi es la comunicacion y que todos nos
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora ayudemos porque la finalidad es cumplir con la meta asignada por el
cliente y para eso se necesita del apoyo de todos.
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora El compromiso de cumplir con el mismo objetivo.

Tabla 9: Resumen de entrevistas. Pregunta 4

Fuente: Elaboracion propia
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5. éConsidera que trabaja mejor de manera individual o en equipo?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
Gabriela Ibarra Franco Promotora En equipo
Ana Franco Yepez Promotora En equipo
José Alvear Aguilera Promotor En equipo
Henry Vargas Reynado Mercaderista En equipo
Luis Velasquez Alvarez Mercaderista Trabajo en Equipo En equipo
Evelyn Samaniego Zambrano Mercaderista En equipo
Diana Velez Perez Impulsadora En equipo
Domeénica Arguello Monserrate Impulsadora En equipo
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora En equipo

Tabla 10: Resumen de entrevistas. Pregunta 5

Fuente: Elaboracion propia

68



6. ¢Que considera usted qué es la atencidn al cliente?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
Gabriela Ibarra Franco Promotora Satisfacer necesidades y dar valor agregado.
Ana Franco Yepez Promotora La vocacion de servir.
José Alvear Aguilera Promotor Comunicarme con el cliente para satisfacer su requerimiento.

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Orientacion al
servicio

Interactuar con los clientes para saber que necesitan y ayudarles.

Es poder escuchar y ser servicial con el consumidor.

Poder escuchar y ayudar a la persona en lo que necesite con respecto
a determinado producto.

Diana Velez Perez Impulsadora Es un servicio que se da para que la persona obtenga lo que necesita.
, . Es cumplir con las expectativas del cliente por medio del servicio
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora
dado.
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora Satisfacer requerimientos de la persona que acude a ti.

Tabla 11: Resumen de entrevistas. Pregunta 6

Fuente: Elaboracion propia
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7. ¢éQué dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
Gabriela Ibarra Franco Promotora No tener el producto especifico que desea el cliente.
Ana Franco Yepez Promotora Generar empatia con el cliente. Hay que tratar de ser acertivo.
José Alvear Aguilera Promotor Se ha dado dificultades por costos del producto.

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Orientacion al
servicio

Cuando quieren los productos que estan mas altos y se dificulta bajar
los costos.

A veces los clientes desordenan las perchas.

El cliente se molesta cuando no se puede llevar el producto sin pasar
por la caja.

No todos los clientes son iguales al tratar por lo tanto a veces es

Diana Velez Perez Impulsadora e . .
dificil vender y que te quieran escuchar.
Domeénica Arguello Monserrate Impulsadora Cuando no te quieren prestar atencion.
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora Cuando el cliente no quiere escuchar por estar apurado.

Tabla 12 :Resumen de entrevistas. Pregunta 7

Fuente: Elaboracion propia
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8. Cuénteme una situacion en la que considere usted que resolvié la queja de un cliente.

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
. Reclamos por dafio de productos. Tuve que hablar con la gerencia

Gabriela Ibarra Franco Promotora p i q &
para cambiar el producto.
Cuando llego un cliente molesto porque se le dafié su neveray

Ana Franco Yepez Promotora , . , .
resolvi la queja conversando con él y con la gerencia.

, . Queja de un cliente porque el producto se lo llevé en mal estado. Lo
José Alvear Aguilera Promotor ) porq P

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Diana Velez Perez Impulsadora
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora

Orientacion al
servicio

escuché y le solucioné el problema.

Hubo una queja cuando el producto que compré estaba caducado. Se
procedié inmediatamente con el cambio y se le regalé uno adicional.

Quejas sobre el tiempo que se toma en enviar el producto. Por
medio de la comunicacion se le da a conocer las razones al cliente.

Al cliente se le cayd un envase de leche y se molestd porque decia
gue el envase ya estaba dafiado, lo escuché ,hablé con mi supervisor
y no se le cobré el producto.

el cliente manifesté que el producto que ofrecia no tenia registro
sanitario , le mostré la pagina de la empresa en internet y quedo
satisfecho.

Un sefior queria hacer la devolucién de lo que llevaba, le hablé de
las bondades del producto y los beneficios que puede tener para él y
la familia, de ésta manera lo hice cambiar de opinion.

Yo impulso productos de La Universal y un dia de trabajo le di un
dulce a una nifa que estaba llorando e inmediatamente se calmg, la
mama me agradecié y me compro los dulces que yo vendia.

Tabla 13: Resumen de entrevistas. Pregunta 8

Fuente: Elaboracion propia
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9. ¢Céomo hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o vendiendo?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
i Primero conocer perfectamente el producto y luego ofrecerlo
Gabriela Ibarra Franco Promotora . ..
indicando sus beneficios y todo lo que puede ganar al usarlo.
Ana Franco Yepez Promotora Hablar de la marca e indicar al cliente las ventajas ante otras marcas.
Inicio dando a conocer la marca que represento, hablo de su
José Alvear Aguilera Promotor trayectoria y también sobre el servicio de post venta que es el

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Comunicacion

respaldo que se le da al cliente cuando adquiere su producto.

Me gusta escuchar lo que necesita el cliente para luego ofrecerle mi
producto.

Detallar beneficios en cuanto a precios y utilidad del producto.

Hablando del producto y de la marca.

Diana Velez Perez Impulsadora Le hablo sobre los beneficios del producto.
, . Abordo al cliente por medio de los beneficios de lo que estoy
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora .
promocionando
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora Empezar por los aspectos que hacen destacar el producto.

Tabla 14: Resumen de entrevistas. Pregunta 9

Fuente: Elaboracion propia
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10. {Como maneja usted las objeciones de los clientes?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
Gabriela Ibarra Franco Promotora Escuchando ya que el cliente siempre tiene la razon.
Aprendiendo a escuchar e interpretar las quejas y no tomarlas
Ana Franco Yepez Promotora
personal.
, . Por medio de la comunicacidn. Dialogando con ellos para llegar a la
José Alvear Aguilera Promotor

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Diana Velez Perez Impulsadora
Domeénica Arguello Monserrate Impulsadora
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora

Comunicacion

solucion.

Es necesario contar con buena actitud y disposicidn para todo, en
este campo siempre hay que escuchar quejas y buenas
observaciones también

Estar dispuesto a ayudar al cliente en cualquier aspecto, siempre hay
gue solucionar los problemas o responder a las quejas que suelen
surgir.

Escuchando muy atentemente para poder entender el punto de vista
del cliente y también para saber qué contestarle luego.

En las ventas el cliente tiene la razon, asi que siempre hay que
escuchar lo que nos dicen.

Es necesario dejar expresar al cliente su malestar y luego saber
refutar de manera prudente, sin herir la suceptibilidad de la persona.

A través de la comunicacion.

Tabla 15: Resumen de entrevistas. Pregunta 10

Fuente: Elaboracion propia

73




11. ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢ Cuales?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
) Si. He sugerido que se coloquen tiendas de linea blanca en ciertos

Gabriela Ibarra Franco Promotora
sectores.
Si. He sugerido métodos de venta. Si al cliente no le gusta el

Ana Franco Yepez Promotora ,
producto dentro de 15 dias lo puede devolver y no le cobramos.

, . Si. Dar capacitacion a los compafieros que necesitan para asi
José Alvear Aguilera Promotor P P q P

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Diana Velez Perez Impulsadora
Domeénica Arguello Monserrate Impulsadora
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora

Creatividad e
Innovacion

aumentar ventas.

Si. He propuesto nuevas rutas de venta.

Si. He planteado que se establezcan ciertos descuentos para vender
lo que no sale.

He conseguido nuevos clientes contribuyendo con el aumento de
ventas.

Si. Ventas de tienda en tienda.

Si. Hacer combos con los productos que tenemos.

Si. Le he indicado a mi jefe que promueva mas incentivos para
motivar al personal.

Tabla 16: Resumen de entrevistas. Pregunta 11

Fuente: Elaboracion propia

74




12. {Usted ha planteado mejorar algtin procedimiento en la gestion de su departamento? é¢Caal?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
. Si, que se establezca reuniones mas seguido porgue en ocasiones
Gabriela Ibarra Franco Promotora 4 . & porq
una a la semana no es suficiente.
Con mi jefe hemos conversado sobre modificar el proceso de entrega
Ana Franco Yepez Promotora . . .
de informes a los analistas de markenting.
. . Si a traves de mejorar las estrategias de marketing propuestas se ha
José Alvear Aguilera Promotor ) 8 § prop

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Diana Velez Perez Impulsadora
Domeénica Arguello Monserrate Impulsadora
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora

Creatividad e
Innovacion

logrado vender mas en ocasiones.

Si. He planteado reestructurar las rutas de recorrido.

Si. Le he propuesto al jefe que contrate mas personal pero con
experiencia en el campo ya que cuando contratan a alguien que no
sabe se tarda todo en el departamento.

Si. He propuesto nuevos formatos para unificacién de informacion.

Habian procedimientos con los que no estaba de acuerdo en cuanto
a entrega de uniformes, le di mi punto de vista al supervisor y se
pudo cambiar esto.

Procedimientos en la parte de venta de mis productos para que los
demds también lo apliquen.

Claro, mejorar el procedimiento de pagos, algunos no estabamos de
acuerdo con el pago de manera diaria y esto ya se pudo cambiar.

Tabla 17: Resumen de entrevistas. Pregunta 12

Fuente: Elaboracion propia
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13. {Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto?

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
. La estrategia que uso es dar a conocer el precio y el descuento que

Gabriela Ibarra Franco Promotora ) glaq P 4 q
tiene el producto.
Mostrar el abanico de productos que podran cumplir con sus

Ana Franco Yepez Promotora . P quep P
expectativas.

, . Mi estrategia es desatacar las caracteristicas que hacen que mi
José Alvear Aguilera Promotor

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Negociacién

producto sea diferente de los demds

Comentar al consumidor las ventajas que tiene lo que le vendo.

Detallar los aspectos positivos del producto.

Arreglar y ordenar siempre las perchas para que los clientes vean el
producto y lo compren.

Conversar con el consumidor sobre lo que tiene para luego

Diana Velez Perez Impulsadora .
plantearle lo que puede estar necesitando.
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora Saludar y tratar de agradar a simple vista al cliente.
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora Dando a conocer el producto y demostrando sus beneficios.

Tabla 18: Resumen de entrevistas. Pregunta 13

Fuente: Elaboracion propia
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14. Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinidn al cliente y que haya consumido el producto que usted le vendié.

Entrevistado Cargo Competencia Resumen
) Convencer al cliente haciendo énfasis en el ahorro de energia de mi
Gabriela Ibarra Franco Promotora
producto.
Se trata de convencer al cliente destaco siempre los beneficios del
Ana Franco Yepez Promotora . s,
producto para lograr hacerlo cambiar de opinion
, . Cuando el cliente queria comprar una a/c de 12000, le expliqué e
José Alvear Aguilera Promotor ’

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Diana Velez Perez Impulsadora
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora

Negociacién

hice cambiar de opinién que debia comprar uno de 18000 btu.

Para vender el yogurt de la marca que represento le indico al cliente
los precios, el contenido para lograr que cambie de opinién y compre
mi producto y no el de la competencia.

Generalmente los clientes piden informacion cuando necesitan algo
y mi estrategia es siempre resaltar lo bueno del producto en relacidn
a la competencia.

Cuando vendia el productos de fideos Don Vittorio por medio de
buenos argumentos infiero en la decision del cliente.

a un cliente lo hice cambiar de opinién cuando le detallé con
ejemplos o experiencia propia de haber consumido el producto, sin
mentir.

Para poder cambiar de opinién a alguien yo muestro seguridad en lo
que le digo al cliente.

Una vez el cliente no queria comprar lo que yo vendia pero siendo
amable y escuchando generé confianza y asi pude persuadir hasta
que cambid de opinion

Tabla 19: Resumen de entrevistas. Pregunta 14

Fuente: Elaboracion propia
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15. {Qué competencias considera usted que lo han posesionado como uno de los mejores vendedores?

Entrevistado Cargo Resumen
Gabriela Ibarra Franco Promotora La persuacion al vender y la facilidad de palabra.
La comunicacion con todos, la perseverancia y mi poder de
Ana Franco Yepez Promotora oL,
negociacion
, . Yo considero que es importante poder hacerse amigo del cliente para
José Alvear Aguilera Promotor 9 P P & P

Henry Vargas Reynado

Mercaderista

Luis Velasquez Alvarez

Mercaderista

Evelyn Samaniego Zambrano

Mercaderista

Diana Velez Perez Impulsadora
Doménica Arguello Monserrate Impulsadora
Karen Andrade Rodriguez Impulsadora

analizar su necesidad y a su vez su poder de compra

Es necesario saber escuchar y analizar lo que nos dicen para poder
ofrecer el servicio o producto.

Ser siempre proactivo, el conocer del producto.

Saber resolver problemas, escuchar y negociar términos al vender.

Yo creo que ha sido que puedo escuchar al cliente y entenderlo para
satisfacer la necesidad.

La amabilidad, la facilidad de poder entablar una conversacion y
abordar al cliente.

Creo que el poder ingeniarse métodos para poder alcanzar las
ventas.

Tabla 20: Resumen de entrevistas. Pregunta 15

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.2 Conclusion de las entrevistas realizadas

En las entrevistas realizadas a los promotores e impulsadoras se pudo concluir que se

preocupan principalmente porque el cliente perciba una buena imagen del producto que se
ofrece, es decir toman en consideracion que las personas que se acercan a comprar pueden
juzgar a la empresa y al producto por la primera impresion que se dé. Por lo tanto son

empleados que cuidan tanto su imagen personal como la de la marca.

Los entrevistados describen la atencion al cliente como la vocacion para servir y también el
poder de identificar el problema y las necesidades de los clientes. Toman en consideracion la
frase “El cliente siempre tiene la razén” en base a esto siempre actlian con respeto,
escuchando las quejas y objeciones para poder responder de manera correcta y acertada a las

personas que atienden a diario.

Los colaboradores tienen altamente desarrollada la competencia creatividad e innovacion, ya
que son capaces de encontrar solucion a las diferentes problematicas que se presentan al
momento de atender a los clientes, adicional tanto los promotores, impulsadoras y
mercaderistas han creado o sugerido nuevos métodos de venta o formas de presentacion del
servicio o producto que ofrecen con el objetivo de cumplir con las metas asignadas por el

supervisor o ejecutivo de cuentas.

Se pudo identificar también que los candidatos tienen un alto poder de negociacion,
comunicacion y trabajo en equipo. Dado que para cumplir con las metas anuales necesitan del
apoyo y constancia de todos los miembros del equipo de trabajo y para poder alcanzar las
metas mensuales cada persona utiliza una estrategia determinada para promover y vender el

producto.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las entrevistas, se propone que las competencias que
deberan tener los nuevos postulantes para el cargo de promotor e impulsadora son las
siguientes:

e Persuasion

e Proactividad

e Comunicacion

e Creatividad e Innovacion
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Negociacion

Resolucién de problemas
Trabajo en equipo
Relaciones interpersonales
Escucha activa

Orientacion al servicio y al logro de objetivos

Las competencias que deberan tener los postulantes al cargo de mercaderista son las

detalladas a continuacion:

Trabajo en equipo
Planificacion y orden
Negociacion
Comunicacion
Proactividad
Orientacion al logro

Orientacioén al servicio

Una vez que se determind las competencias de los tres cargos objetos de estudio, se

procedio a reelaborar el perfil de cargos con el objetivo de tener clara las funciones y las

competencias generales y especificas que son necesarias a tomar en consideracion para

contratar personal nuevo a la compafiia.

3. Fase 111

3.1 Disefio del proceso de seleccion por competencias

Una vez que identificamos las competencias que deberan tener los nuevos postulantes, se le

entregd al departamento de recursos humanos el procedimiento que deberan seguir al

momento de contratar personal, los cuales son considerados como politica del departamento

de admisidn de personal en la actualidad.
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3.2 Descripcion del proceso:

1.

Necesidad de cubrir una vacante: el proceso de seleccion inicia una vez que se
produce una vacante.

Analisis del puesto: como departamento de admision de personal se revisara el perfil
del cargo vacante para tener clara las funciones y responsabilidades que tendra la
persona a ocupar el puesto de trabajo.

Completar el requerimiento de personal: Para formalizar el proceso, es necesario
que la persona encargada de la seleccion envie via correo electrénico el formato de
requerimiento de personal al encargado del area para tener constancia y un registro de
lo requerido y de cuantos dias se tiene de plazo para cubrir la vacante.

Reclutamiento de personal: Una vez que se tiene claro el perfil del cargo, se
determina qué tipo de reclutamiento se realizara. Si es reclutamiento interno, se debera
analizar quiénes son los candidatos potenciales y actualizar la informacion de estos
para luego evaluarlos.

Si es un reclutamiento externo se iniciara la busqueda publicando la vacante en la red
de recursos humanos y en la pagina de computrabajos con quién se tiene contratado el
servicio de publicacion de cierto nimero de plazas de trabajo.

Recepcidn de hojas de vida: Se analizara las hojas de vida obtenidas en el proceso de
reclutamiento para luego llamar a los candidatos con el propdsito de realizar una
actualizacion de su curriculum y hacerle preguntas especificas en base a lo requerido
en las funciones detalladas en el perfil.

Determinar instrumentos y criterios de evaluacion: Cuando ya se ha reclutado a los
candidatos que seran evaluados, se escogera qué pruebas se le aplicara. Este paso se
efectlia en base al cargo vacante a seleccionar y destacando el resultado de la presente
investigacion. Es decir que los postulantes de los cargos promotor, impulsadora y
mercaderistas deberan destacar con las competencias especificas del cargo ya definido
en la fase anterior.

Aplicacion de pruebas psicotécnicas: se le administrara a los candidatos pruebas con
las que cuenta la compafiia, estas son: en caso de personal operativo la prueba de
valores (Valanti) y de personalidad 16PF, en caso de personal administrativo se les
tomara: Inteligencia abstracta, 16PF e instrucciones complejas y finalmente para los
cargos comerciales se les aplicara la prueba IPV ademas de las mismas pruebas para

los cargos administrativos.
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8.

10.

11.

12.

Entrevista de seleccion por competencias: Se entrevistard a los candidatos que
hayan sacado una puntuacién dentro del rango normal y alto en las pruebas. Esta
técnica se usaré para la seleccion de los promotores, impulsadoras y mercaderistas y
para los que considere la compafila pertinente aplicar esta evaluacion por
competencias.

Seleccionar la terna: Los tres postulantes que hayan obtenido las mejores
calificaciones en las pruebas y en la entrevista, seran escogidos por la Sub gerencia y
la jefatura de recursos humanos para ser presentados como candidatos finales ante la
persona encargada del departamento del cargo vacante.

Verificacion de referencias y antecedentes penales: Luego de haber escogido a los
tres candidatos potenciales, la encargada de la seleccién de personal debera verificar
las referencias de las dos ultimas experiencias laborales y revisar los antecedentes
penales.

Entrevista final: se coordinara via correo electronico la Gltima entrevista de los
postulantes que serd con la persona encargada del departamento quien tomara la
decision de escoger al candidato ideal para la vacante.

Contratacion del candidato: El jefe inmediato debera informar a la sub gerencia de
recursos humanos la decisién tomada y luego acordar la fecha de contratacion para
poder informarle al candidato. La persona escogida deberd recopilar documentos
detallados en un formato y entregarlos al departamento de seleccidn el dia que firma
el contrato. Si el area solicitante no toma la decisién de contratar a ningin candidato
de la terna, se tendrd que retomar el proceso de seleccion en el reclutamiento de

personal.
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Figura 18: Flujograma del proceso de seleccion por competencias

Fuente: Elaboracion propia
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4. Fase IV

4.1 Implementacién del proceso de seleccion por competencias

Revisado la parte conceptual y practica de un proceso de seleccion, la empresa PromoLucky a
partir de la presente fecha implementara el reclutamiento y seleccion de los cargos promotor,
impulsador y mercaderista siguiendo el flujo anteriormente descrito ya que este proceso se
desarroll6 en base a los resultados de las entrevistas realizadas.

Finalmente de acuerdo al proceso descrito y los formatos entregados, el departamento de
recursos humanos usa la informacién para aplicar un proceso de seleccion de acuerdo a lo
sugerido en este trabajo de investigacion ya que antes no existia una formalidad ni pasos a

seguir para contratar al personal.

Cada vez que surge una vacante en la empresa las personas que forman parte del
departamento de seleccion usan el perfil de cargos y la entrevista por competencias

proporcionada para realizar la seleccion de personal de manera mas efectiva.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES

Con el desarrollo de ésta investigacion se pudo concluir que contar con un proceso de
reclutamiento y seleccion es fundamental para la organizacion, ya que para elegir al
candidato con las habilidades, aptitudes y competencias requeridas por el puesto es
necesario que el departamento de recursos humanos tenga establecida de manera clara
la gestion que debe de realizar para contratar personal que logre alcanzar los objetivos
organizacionales, que en el caso de la empresa PromoLucky es poder brindar servicios
de excelente calidad a los clientes que requieren promocionar un nuevo producto o

marca a nivel nacional.

Se evidencid por medio del analisis FODA que en la empresa PromoLucky no existia
un proceso de seleccion establecido y que las quejas de sus clientes eran debido a que
no estaban de acuerdo con el personal que se contrataba para promocionar sus

productos.

Al realizar el diagnostico de la empresa PromoLucky se evidencié que existe alta

rotacion de los cargos objetos de estudio.

Se demostrd que al replantear la mision, vision y analizar los valores de la compariia
se pudo obtener y definir las competencias claves que requiere la empresa de sus
candidatos, las cuales fueron seleccionadas previamente por la jefatura de recursos

humanos y el equipo de trabajo de esta investigacion.

Las competencias propuestas para evaluar a los mejores empleados fueron
reconfirmadas y a su vez los entrevistados contribuyeron con el presente trabajo al
aportar con nuevas competencias, lo que va a enriquecer el proceso de seleccion en la

empresa PromoLucky que queda planteado en la pagina 83.

Se comprobd que por medio de la entrevista por competencias disefiada (ver anexo 3)
se pudo obtener informacion eficaz sobre las competencias que han adquirido los

mejores empleados del area comercial para de esta manera tener claro los perfiles de
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cargo. Esta herramienta permite complementar y mejorar los proximos procesos de

seleccion de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se le recomienda a la empresa PromoLucky seguir con el proceso de reclutamiento y
seleccion (sugerido en la pagina 83) de manera correcta, evitando contratar personal
que no cuente con las caracteristicas, competencias y experiencia necesaria para

ocupar el cargo que se requiera cubrir.

Se recomienda reelaborar la entrevista por competencias, es decir agregar las
competencias que se obtuvieron al evaluar al personal de la muestra con la
herramienta disefiada y definir el indicador de conducta que se pretende obtener con el
desarrollo de las competencias especificas y complementar el proceso con la
aplicacion de pruebas de personalidad, psicotécnicas y de razonamiento de acuerdo al

cargo a seleccionar.

Capacitar a la jefatura de recursos humanos en técnicas de entrevistas y analisis de

pruebas para realizar una mejor evaluacion de los candidatos.

Se recomienda entregar el perfil de cargos reelaborado a las personas que ingresen a la
compafiia para que tengan claras las funciones y responsabilidades de su cargo y a su

vez realizar un feedback de la informacidn entregada.

Contar con entrevistas de salida es recomendable para como departamento de recursos
humanos conocer, estandarizar y elaborar un diagndstico de los motivos de salida de

los colaboradores, con el objetivo de establecer soluciones alternativas.

El presente trabajo demostré que en la empresa existe una alta rotacion. Al solicitar
informacion a la empresa sobre el nimero de personas y en que unidades existe esta
rotacion no hay informacion estadistica estandarizada, por lo tanto se recomienda
elaborar indicadores de gestién para el subsistema de admision con el objetivo de

conocer el indice de rotacién del personal.
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ANEXOS



ANEXO 1: LEVANTAMIENTO DE PERFIL DE CARGOS

PROMOLUCKY
DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO:
DENOMINACION DEL CARGO:
AREA: SITIO DE TRABAJO:
FECHA DE LEVANTAMIENTO: CONFIDENCIALIDAD
ROL DEL CARGO:

ORGANIGRAMA:

CONDICIONES DEL CARGO:

VIAJA? DONDE? CON QUE FRECUENCIA?

HORARIO DE TRABAJO

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES:

@ No|v|s W N e

REQUISITOS DEL CARGO:

GENERO EDAD ESTADO CIVIL

GRADO DE INSTRUCCION REQUERIDO:

NIVEL DE EDUCACION FORMAL TITULO REQUERIDO

TECNICO

UNIVERSITARIO

POSTGRADO

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS:

94




TIPO DE CONOCIMIENTOS TECNICOS

NIVEL DE DOMINIO

HERRAMIENTAS ESPECIFICAS:

TIPO DE HERRAMIENTAS NIVEL DE DOMINIO

IDIOMA:

PAQUETES UTILITARIOS:

OTROS:

NUMERO DE ANOS DE EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA:

0a1ANO

2 a3 ANOS

3 a 5 ANOS en adelante

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES Y ESPECIFICAS:

COMPETENCIAS GENERALES NIVEL
A B
TRABAJO EN EQUIPO
ORIENTACION AL LOGRO
COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL
A B

A = Altamente Desarrollada B= Desarrollada

C= En Desarrollo

CARACTERISTICAS PERSONALES :

REMUNERACION

BENEFICIOS

SUELDO BRUTO

(COMPOSICION VARIABLE) PLAN CELULAR

UTILIDADES SEGURO MEDICO

MOVILIZACION BONOS

TIPO DE CONTRATO
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ANEXO 2: PERFILES DE CARGO REELABORADOS

PROMOLUCKY
DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO:
DENOMINACION DEL CARGO: Promotor de Ventas
AREA: Comercial SITIO DE TRABAJO: Campo
FECHA DE LEVANTAMIENTO: 8/02/2017
ROL DEL CARGO:

Captar e informar a los clientes acerca de los beneficios y caracteristicas del producto de la marca
gue representan con la finalidad d aumentar el niUmero de ventas.

ORGANIGRAMA:

Ejecutivode
cuentas

Supervisor de

Promotoria
|
Promotor de
Ventas
CONDICIONES DEL CARGO:
VIAJA? DONDE? CON QUE FRECUENCIA? n/a

HORARIO DE TRABAJO 10:00-19:00 M-S
PRINCIPALES RESPONSABILIDADES:
Vender y alcanzar las metas impuestas para la venta de linea blanca de Samsung.
2. Dar informacion y preparar cotizaciones del producto de la marca.
3. Generar un reporte diario en el que se detalles las ventas realizadas.
4. Negociar espacios con los administradores de los puntos de venta, que permitan realizar la exhibicién
de los productos.
5. Acudir a reuniones semanales y mensuales para reportar novedades y ventas efectuadas y para
distribucién de puntos de venta.
6. Desarrollar estrategias de ventas para cumplir objetivos asignados.
7.
8.
REQUISITOS DEL CARGO:
GENERO EDAD ESTADO CIVIL
FoM 20-28 afos Indistinto
GRADO DE INSTRUCCION REQUERIDO:
NIVEL DE EDUCACION FORMAL TiTULO REQUERIDO
TECNICO X Bachiller
UNIVERSITARIO X Egresado, Graduado o Cursando carreras

administrativas, marketing y afines

POSTGRADO

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS:
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TIPO DE CONOCIMIENTOS TECNICOS

NIVEL DE DOMINIO

Técnicas de atencidn al cliente y calidad de servicio

80%

HERRAMIENTAS ESPECIFICAS:

TIPO DE HERRAMIENTAS NIVEL DE DOMINIO
IDIOMA: Inglés 60%
PAQUETES UTILITARIOS: Office 80%
NUMERO DE ANOS DE EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA:
1 a2 ANOS X

2 a3 ANOS

3 a 5 ANOS en adelante

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES Y ESPECIFICAS:

COMPETENCIAS GENERALES NIVEL
A B
TRABAJO EN EQUIPO X
ORIENTACION AL LOGRO X
ORIENTACION AL SERVICIO X
COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL
A B
Comunicacion X
Negociacion X
Creatividad e innovacion X
Persuasion X
Proactividad X
Resolucién de problemas X
Escucha activa X
Relaciones Interpersonales X

A = Altamente Desarrollada B= Desarrollada

C= En Desarrollo

CARACTERISTICAS PERSONALES :

Buena presencia.

REMUNERACION BENEFICIOS
SUELDO BRUTO .
(COMPOSICION VARIABLE) 2366 PLAN CELULAR S
UTILIDADES Si SEGURO MEDICO No
MOVILIZACION no BONOS $67

TIPO DE CONTRATO

Por tarea — seis meses
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PROMOLUCKY

DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO:

DENOMINACION DEL CARGO: Impulsadora

AREA: Comercial SITIO DE TRABAJO: No definido
FECHA DE LEVANTAMIENTO: 8/02/2016 CONFIDENCIALIDAD

ROL DEL CARGO:

Dar a conocer y vender el producto de la marca asignada.

ORGANIGRAMA:

Ejecutivode
cuentas
|
Supervisor
de ventas
]
Impulsadora
CONDICIONES DEL CARGO:
VIAJA? DONDE? CON QUE FRECUENCIA? n/a
HORARIO DE TRABAJO 07:00 — 12:00/ 12:00 — 18:00
PRINCIPALES RESPONSABILIDADES:
1. Mostrar al consumidor los beneficios y caracteristicas del producto.
2. Realizar degustaciones y actividades planificadas en su punto de venta o en dreas en las que pueda

captar la atencién del consumidor.

Realizar reporte de ventas de manera diaria.

Reportar al supervisor inmediato las novedades y ventas realizadas.

Promover el producto de la respectiva marca

@ N |s W

REQUISITOS DEL CARGO:

GENERO EDAD ESTADO CIVIL

F 20-30 afios Indistinto

GRADO DE INSTRUCCION REQUERIDO:

NIVEL DE EDUCACION FORMAL TiTULO REQUERIDO
TECNICO X
Bachiller
UNIVERSITARIO X Cursando, egresado o graduado de carreras de

marketing, administrativas o afines

POSTGRADO

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS:

TIPO DE CONOCIMIENTOS TECNICOS NIVEL DE DOMINIO

Técnicas de venta 80%
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HERRAMIENTAS ESPECIFICAS:

TIPO DE HERRAMIENTAS NIVEL DE DOMINIO
IDIOMA: Inglés: 50%
PAQUETES UTILITARIOS: Office: 70%
NUMERO DE ANOS DE EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA:
0a1ANO X

2 a3 ANOS

3 a 5 ANOS en adelante

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES Y ESPECIFICAS:

COMPETENCIAS GENERALES NIVEL
A B

TRABAJO EN EQUIPO X

ORIENTACION AL LOGRO X

ORIENTACION AL SERVICIO X

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL

A B

COMUNICACION X

NEGOCIACION X

CREATIVIDAD E INNOVACION X

PERSUASION X

PROACTIVIDAD X

RESOLUCION DE PROBLEMAS X

ESCUCHA ACTIVA X

RELACIONES INTERPERSONALES X

A = Altamente Desarrollada B= Desarrollada C= En Desarrollo

CARACTERISTICAS PERSONALES :

Buena imagen personal.

REMUNERACION BENEFICIOS
SUELDO BRUTO
(COMPOSICION VARIABLE) 2366 PLAN CELULAR No
UTILIDADES Si SEGURO MEDICO No
MOVILIZACION Si BONOS Si

TIPO DE CONTRATO

Contrato por tarea - 6 meses
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PROMOLUCKY

DATOS DE IDENTIFICACION DEL CARGO:

DENOMINACION DEL CARGO: Mercaderista

AREA: Comercial SITIO DE TRABAJO: No definido
FECHA DE LEVANTAMIENTO: 8/02/2016 CONFIDENCIALIDAD

ROL DEL CARGO:

Incrementar el nimero de ventas por medio de la exhibicion del producto, generando de esta manera
ventaja competitiva.

ORGANIGRAMA:

Ejecutivode
cuentas

Supervisor
de ventas

Mercaderista

CONDICIONES DEL CARGO:

VIAJA? DONDE? CON QUE FRECUENCIA? n/a

HORARIO DE TRABAJO 08:00 - 17:00

PRINCIPALES RESPONSABILIDADES:

1. Mejorar exhibiciones de los productos de la marca.

2. Controlar los stocks.

3. Generar ventaja competitiva al gestionar con el duefio del punto de venta los espacios y métodos

para exhibir el producto en la tienda.

Mantener el producto en buenas condiciones.

Revisar y controlar que las perchas estén limpias y ordenadas

Colocar los precios a los productos.

Realizar y enviar reportes diarios de ventas realizadas.

®| N |

REQUISITOS DEL CARGO:

GENERO EDAD ESTADO CIVIL

FoM 22-40 afios Indistinto

GRADO DE INSTRUCCION REQUERIDO:

NIVEL DE EDUCACION FORMAL TiTULO REQUERIDO
TECNICO X
Bachiller
UNIVERSITARIO X Cursando, egresado o graduado de carreras de

marketing, administrativas o afines

POSTGRADO

CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS:

TIPO DE CONOCIMIENTOS TECNICOS NIVEL DE DOMINIO
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Técnicas de venta

80%

HERRAMIENTAS ESPECIFICAS:

TIPO DE HERRAMIENTAS NIVEL DE DOMINIO
IDIOMA: Inglés: 50%
PAQUETES UTILITARIOS: Office: 70%
NUMERO DE ANOS DE EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA:
0a1ANO
2 a 3 ANOS X

3 a 5 ANOS en adelante

COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES Y ESPECIFICAS:

COMPETENCIAS GENERALES NIVEL
A B
TRABAJO EN EQUIPO X
ORIENTACION AL LOGRO X
ORIENTACION AL SERVICIO X
COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL
A B
COMUNICACION X
NEGOCIACION X
CREATIVIDAD E INNOVACION X
PLANIFICACION Y ORDEN X
PROACTIVIDAD X
RESOLUCION DE PROBLEMAS X
ESCUCHA ACTIVA X
RELACIONES INTERPERSONALES X
A = Altamente Desarrollada B= Desarrollada C= En Desarrollo

CARACTERISTICAS PERSONALES :

Buena imagen personal.

REMUNERACION BENEFICIOS
SUELDO BRUTO
(COMPOSICION VARIABLE) 2366 PLAN CELULAR No
UTILIDADES Si SEGURO MEDICO No
MOVILIZACION Si BONOS Si

TIPO DE CONTRATO

Contrato por tarea - 6 meses
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ANEXO 3: ENTREVISTA POR COMPETENCIAS

. Lucky

GUIA DE ENTREVISTA POR COMPETENCIAS

o du Tvameo
% O VWO Lor

Competencia: Orientacion al logro

e ¢Porqué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor o impulsador de
4 productos?

Yee e Qor la yaw e Q RO O ivais Aol

e (Cudles fuergn sus logros durante elano anterior?
&«c&i; U(Z\/M%A 20 '/ 00 3 uesupalt guad
MLS \
Competencia: Trabajo en equipo

(en
e (Ensudrea usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su

' j equipo de trabajo.
QQOW Qoo m/\? D pousan  AS (OQD/\/KQ»\Q
R NOSWROrEST™ oI PATOS —dr SEIS L U L(wo.\,)w s
e (Qué aspectos considera importante al momento de trabajar en qunpo?

U (e olCbore A S
e uomffz%

-~
S e (Considera que trabaja mejor de manera individual o en equnpo7

M»N (ﬁﬂ u.)_,,&q b\ou, O(y/pﬂzﬂu\ \«\Cﬁcv (ﬁqmz,\/ Qxcé(c)‘/é
gww E’f)/‘mc‘dc‘w ( (LAY LQ)JL{/\/\»%
tl/(/"\ J\/\ \,’C/\Dc,ol) .

Competencia: Orientacion al servicio

e (Que considera usted qué es la atgncion al cliente? A >
q neic uaﬂz"’ g%Jc

() selislac? (65 rori ede O‘*D@m@‘«

e Qué dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cllente Describa

>f0/7’>( \Uom 2 chcto am/va&@ of deyoe o)l
Yo/
L7/

N quejaw;%w\o\ VOLQG/&QQf XQ %L@W@G do.Zets
D0 > p Aot
J/C W&ALVO\/ c'“ %807 %Wa&u&%@ 30

\q cr 05 Qopalnid “'Q
el e e

Cuénteme una situacién en la que considere usted que resolvid el regEETTTRERLQ O
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Competencia: Comunicacion

C{‘ e (Como hace usted la presentacion al cliente del prqd Mmocionando o

vendnendo’ )
0, \MQJD\' EOVLOOA \{\MJ&AAOG) %(&4—5&% M
4 %W@%W pPogopesde, ot B
/(/U’A/ . ¢Cuahg% el prodlema maés difici de‘&o nicacion que Hot6 en su Gltimo trabajo?
{
L

[

l e (Cémo maneja usted las objeciones de los clientes?
s B M v@oﬂ"wp/wLoce&LdeQ
(/; Moq o
e W NN MZE ‘/wv,s q

N ¢y | Competencia: Creativid delnnovacnon §61 \é <(C\f (/o\/\ \(\fw {)LOW\C\(MJ*
vt sw Wt \ wap#\(,%\\&o
“
\,.
1 ’\\ . ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢ Cudles?
Sx \\& MW&,O o S,z ui,aq;)h(\ Q\@do\ (9{ UNL

\/)\WW In we®n pdon® con p cOnS QOB puteals

rabajo diario, cémo ha disefiado nuevas formas de presentacnon de
A
4 det mado producto o servicio?
1‘/\%1/\)@6:620 o i\pod&?ﬁ it yyorstca ‘f‘“‘*’:ﬁg”\’
wdlw dU u(\a\ogux ) piker A AL W dlr ppnociu

JJW >©s52&; @w%o leblegn rowmiger

Competencia: Negociacion

@/ﬁf& A (C«
¢ \Cdvpo maneja usted la pramocién del progucto/ su Iuen S, %
D QW\\N’%

* ¢Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto?

Mo (L AR 0 ¢ 30 00 dar 01 Ol U)ww
. %M %m“ e (Y pedn sl

\v\ Cuenteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinién al cliente y que

)aya consumido el producto ue usted le vendid.
um\u% M bavo-do L/\A/.pc&\s Q,«Jj
obires e G REREILES
\QMA
MQ:«@ %& e CONN iy WLQ{'\
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¢Qué competencias considera usted que lo han posesionado como uno de los mejores
\Q‘; vendedores?
¢ _1!
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OUN-CO
/AQ{\&EMWC‘

Competencia: Orientacion al logro

e ¢Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/
mercaderista de productos?

Roc la (vagen df peoduds

e (Cudles fueron sus logros durante el afio anterior?

Complin Conn s Dogton nuncoal, dusandas
Sulmp L

Competencia: Trabajo en equipo

e (Ensuarea usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su
equipo de trabajo.

W one_dul\p lGhoss ¢ LS r\OOQ»Lc\ 04 le goMou I

WAL S '\
. .:S%& 2 Aoy

é aspectos considera importante al momeénto de trabajar en equ1po?

Le QMW@&‘@\% dod \a bodlad plew o @hdo &iw
ae Loc\\/\mmdi&},wk a o O C&‘ﬂb\ \W

e ¢Considera que trabaja mejor de manera individual o en equipo? (o

»va%w
&/\* { i ps . (/07 DKM&W@5 i{\/@/x gyondas 80 X DGy
YA B

Competencia: Orientacion al servicio - Resolucién de problemas v

s ¢Que considera usted qué es la atencidn al cliente?

Op \o Gocscad Ao 0o

e ¢Qué dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa

Lne, (.,Q,(((; \WAGAYO S OU-PA.QAJJ(Q(“’/) &0 YIS 2/14,4/)6\1
con 4 Dopibr A Sdutn Wocar - ala hagdo

Wot o] COn0tn ¢ neCends . M% "\W becfetie
acr o Y cpdarar o

e Cuénteme una situacién en la que considere usted que resolvio la queja de un cliente.
Monde  q anau, Mg Alwbmo\uéoxg
YOU © aRit S CayO s\ waua C%

low MU ey ndacdd ¢ DG B C/Cf“
SOy s ST
k‘{Lco e caon® mﬁ?w&
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Competencia: Comunicacién

e ¢(Como hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o

Bae s o Weble, dlewan ¢ ooy deja
okt BUOS mArGRS

e (Como maneja usted las objeciones de los clientes?

}ore\d‘a\d» o %c“c@’w 2 \V\i}g\(\»&w B,mcs
S\U\,\LOM}(\C\/S @@rw

Competendia: Creatividad e Innovacién

e (¢Ha creado o sugerido nuevas formas de vezta? éCuadles?

?\Wwdporﬂ ok wols ( 5 o prodch.

A \T=) k)b( V\/‘(l‘ l (D el
. %}a planteéii?mejorac‘r?zlgun procedimiento en la gestlon(?e su departamento Qe

CU\/\\(\M wole Baar Oereadbo g ol can )
OOty o W% U vfornae N > Cunels e,
O oy (@J}mg

Competencia: Negociacion

¢éQueé esgr tgla ha utll(iado usted para vender determinado producto?
W o Oddxwo. CQ/HW =3 Oy el
(,MM/\{)J/\(Z Y O plidet LGS

e Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinién al cliente y que
haya consumido el producto que usted le vendio.

S beadben B conueen ol BT 2 lae,
o b ™ oWl p2oll U e oLt

e ¢(Qué competencias considera usted que lo han posesionado como uno de los mejores
vendedores?

(,0\ AN QQAQ&/\/ ro\A L—T/Q/ﬂ) y. LQ/\ P se Wiy
) m% o ﬁ)a@ @AWC&MC/
7
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i skado 2 qo#d Noean
Q"VWL s qf\’mnﬁ)@(@_

Competendia: Orientacion al logro

¢Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/

mercaderista de productos?

Mo woane yor wiavayyesoady (oddpodad. -
s or ¢ [ DA (& s rtam 7

e ¢Cudles fueron sus logros durante el afio anterior?
C,,Q WQ(/OV\DO\'W\LW por SA {\N/r)\ Ww
s So P

Competencia: Trabajo en equipo

e ¢Ensudrea usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su

equipo de trabajo.
. Pes orCaus zoms U ol st dpoiesy \DS Aot bi%a

c&({u\ég;ig\ oS wns;dﬁim?g(tgzgg\a/l\ mom‘gﬂt‘c)) 33 Z\ngztﬁmééjé;qr ‘i:u‘& i

o p. Mo onod w [ ) > iyl >

uercod s Tats nos tﬁ@u&/k@“‘ ﬂchg_d:tqb«“w—
LU Cowante '

e ¢Considera que trabaja mejor

Con 20uspo Wi sebedige B mpn Voo,

de manera individual o en equipo?

Competencia: Orientadion al servidio - Resolucion de problemas
s ¢Que considera usted qué es la atencion al cliente?
poclin_ seeto e cen U ALgi_ g uside

e ¢Qué dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa

Gevar s 1 e Rnes toa s oS o gue
Lo yodi b puo 42 T pcason

e Cuénteme una situacion en la que considere usted que resolvio la queja de un cliente.

On ettt Guidolon OO (‘Cm(ﬂzquW‘mo’
T T S X S
Al ym&obf) Q@@V‘{‘M - ‘
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‘e
«®

Competencia: Comunicacién

e ¢Como hace usted la presentacion al cliente del producto que estd promocionando o
vendiendo?

Fiitegs o lompngu s i

QA (>N U o 3

e (Como maneja u&i{ed?aghogj%%orn\?s’de Ioschentgﬂ %‘( Aq Ciwﬁ
Voo L MM d«cﬁosowto para
)le%@wc/g \Q oo ceR Uc\wefe‘b (V\M(\,D

Competendia: Creatividad e Innovacion

e (Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢ Cudles?

% o ocsees lu Cogerids da. Co gl cosin colss

. dUsLt/:t}/t\\/a\; &g}\'t\e%mejogr alg%&?%eﬁen I:Lgistlonyd\e su departamento?
éCual?

W, grocdnmnd™ dapapic duptedseerd, Mol
W\Cv SV I INEV RV bo{fﬁdwvw%md«ok L 97
oo,

Competencia: Negociacion

e (Qué estrategias ha utilizado usted para vender determlnado producto?

9} %\z:ﬁk\& \r\m&woaﬁ o AMEO&VZ é%e%%&w
CKM e v palunde e

e Cuénteme una situacion en fa que haya logrado cambiar de opinién al cliente y que

hava consumldo el producto que usted le vendio.
; pxtd_.,o uV\C{/c, OU UL/O@O B(’U ﬂ"“\’ PQ@QW!?

® (Qué competencias considera usted que lo han posesionado como uno de los mejores
vendedores?

C@“V\Chu Q1 I TIve wmpoT=oua | ode. Mocee 1o

el
e R T teri

108



ce@e. LUCkg GUIA DE ENTREVISTA POR COMPETENCIAS

< o . Uee
Cabre viedo - \’\@V‘ Céw@%

Competencia: Orientacién al logro

e ¢Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/
mercaderista de productos?

?wc\ugc«}\%wo/p W\%\{Q& lusntn w\ew« dd preduds Ll
z%%/ hoos o ypatat \&D

les fueron sus logros durante el afio antenor?
t@ [ Como Gt Qi Onon  poRGiN [l INEY™ “’ﬁ"fQF\
foue pbo \«965\0 wCopgriov\%Q éfu,o Y \TEN ES
o e eio

Competencia: Trabajo en equipo

e ¢Ensuarea usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su
equipo de trabajo. ‘

gx “\W\M\.M on ILW ,srcwl W i €OV >
Mmon%ﬁr{;\)%nante al momen o quum@ e {y ) =

/
bo puantode pon y 5 g yepecy olabwedare,  ofeds
%mfwmiw o Lo o MWW%WMVMAQ>
e (Lo /

nsidera que trabaja mejor de manera individual o en equipo? ¢ @ P arue

bl

Competendia: Orientacion al servicio - Resolucion de problemas

e ¢Que considera usted qué cs la atencidn al cliente?

6) s oo 4 M/M Lo 4 yoCels.

y acudour
e ¢Qué dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa

W@M\tos WM @WM%M

e Cuénteme una situacion en la que considere usted que resolvié la queja de un cliente.

Wl wie cuegar cuordo ol (f\/uod),u& 0{‘ (/Wu,t/uo

“}WW””M;’?&W& ZZW

C/IO'\'\

A of) podulle 9 .
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Competencia: Comunicacién

o (Como hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o
vendiendo?

|37 gl qu log poos s pow W e
pdudio | o 2 DOUGR v & L fO ppecr L0 poadels
. aComo maneja usted las objeciones de los clientes?

UY\Q (\w@ ‘4 o (A SCA (\W‘%@\A am \W"’OL @M\/d

Woﬂh\p@&\w“ oo bodro | g Gl cony' @

W«,d\;x
00 s luanas ghelrvGLan e
Competencia: Creativndadelnnovaaén WO s ‘o

e ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢Cudles?

T W \nil@ﬁ&'w)(‘-’o Wvts e &ubkq

e (Usted ha planteado mejorar algun procedimiento en la gestion de su departamento?
éCual?

W wrceduiods g cuds ks QM()QAA}?»
¢ SFrockuvas ‘Go @Cam QW’CG/\M loho g K
{i& WM&(&

Competencia: Negociacion

e ¢Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto?
(pmed” ol Cow 5o madomn len @w&aio\ o Loﬁ
\)&/\Oﬁ

e Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinion al cliente y que
hava consumido el producto que usted le vendio.

Porer porgin UZ yogurtdl (a oo g ALpr o )

%_Q g sl Chom LN y Yk “ppuffe0 o L2 (0
(o wdb/w ol Ry pars 509/0»/ heom
e ¢Qué competencias i raﬁg\eme Imsesmnado como uno de los mejores
vendedores?

Lﬁwas W OLdarno 'gfjhe/ @ou,d/@\ z,,a/»@&%k Co@uq

oLy e WMQ;QV O > @M&\,@Zy/um
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(,\V\Ad\Q\’\be Loy p(ﬂ\sgug
carpe Uer e deesT

Competencia: Orientacion al logro

e ¢Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/
mercaderista de productos?

Q«o( t@,\,\_\;\dﬁf %M —%\.CLOV\D(UKM m @2
crpla Lon oo 0—47/(?*1)0(&'5(%@5’/15\&(&0(0@‘

e ¢Cudles fueron sus logros durante el afio anterior?
[ \o \Q)‘OWOQ Lo oo roamudin U wa \Dj)&n o A
0o du by wuyons rodusdiss

Competencia: Trabajo en equipo

e ¢Ensu area usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su
equipo de trabajo.

for e buordo yo leneua 9 distndovin e ko
e Qué aspedv% consudmma?té al momento de trabajar en equipo?
(a paponscobded U o Yodos Yeegom L dapekne-

Jaes  pars pedh coluplizlos

e (Considera que trabaja mejor de manera individual o en equipo?

Cn Xq{néx‘v

Competendia: Orientacion al servicio - Resolucién de problemas

¢ (Que considera usted qué es la atencion al cliente?

G, poden g audac o sa Sl ol GosSowetsf

e ¢Qué dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa
LO) (L,QAﬂK &A%dvav\ Lo \/@(QlAO\g ) D
G D it ua?q\)w\r L WA ﬂm YRSV
—[q peree, CU Co(db«\f/dc\ A N4 %(,Q/\(/\

e Cuénteme una situacion en la que considere usted que resolvio la queja de un cliente.
qumz o Loy Akl s gy 90‘{?’3«&}D el
viar (oML KD I o ko
0\ Q o o4 q p (cr ranone,

pare. ,\MofM,(,Q ol & G

111



GUIA DE ENTREVISTA POR COMPETENCIAS

Competencia: Comunicaciéon

e (Cémo hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o
ve(ndiendo?

g skwmydﬁwmwm% MWQMM
A prcton Y Okbidadl Gt v oD

e (Como maneja usted las objecmnesd (o} cuentes?l/& 0 GVVD/OLQ L\Qq
Pudipd (o ;E’W% Qlenz m&%&@ g uk .
a ly,
Competenda: Creatividca/\dogﬁl/govaaén Ql/u(/\ QWWQ\)E; %W

e ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? {Cudles?

W o by WMWAPWD\ wds Cogp s

e (Usted ha planteado mejorar algun procedimiento en la gestlon de su departamento?
éCuadl?

%\( &Q\'JWM ol g mw/\*m &We@ AL cin

wmbq o Cuncbad wvﬁé”d%qa/é
%% qu%%$;@a tew GEtus i dwlgt‘é

Competencia: Negociacion

e ¢Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto?

@A le m cupects g ogibvo Al peadudls o0
ATR ot coptcs S Qlinedr

e Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinion al cliente y que
haya consumido el producto que usted le vendid.

\DQA/O Y Cornlyen & a\p«»-« \J\om;ww §0/ e PO} sccor

' % dislrese. Colum— oy prathutls oo Felowcorx §

e (Qué competencias considera usted que lo han posesionado como uno de los mejores

vendedores? 2ok (ol

S gepve fuocdive, ol oo B0 Bt o>
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‘s
0

QV\‘{:NLA'(J{DLCLO - ﬁ()@(ﬂ\/\ SO/V\AC{ NQYO
Coco | duogbsdauete
Competencia: Orientacion al ldgro

e ¢Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/
mercaderista de productos?

M LA Qo) 20 M&M&E@h@o e ¢chou, M/wﬁ
21 UG d 0 Mﬂcaduoodﬂb)(w bt U coons”
e Gus el o 08 Lo

e ¢Cuales fueron sus logros durante el afio anterior?

Nodun glaconn 4 wiercadoss g 2 preds,

Competencia: Trabajo en equipo

e ¢Ensu area usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su
equipo de trabajo.

?\i‘i; W T&i% l.cw (WM\N\D YO v EW\«\
e ¢Qué aspectos constera |§Wtan€€(ajl\fn\o¢§1\/e\n/t>?d—e5tjra;§}§en equipo?

QCM W‘x o,/)n/mor(?f‘x' (‘?M V) onuflewes con
ooy con ALl iw«uW%&.

e ¢Considera que trabaja mejor de manera mdwndual o en equ

C:M P"ilu,«'w K\%{Uub )

Competencia: Orientacion al servicio - Resolucion de problemas

s (Que considera usted qué es la atencidn al cliente?

Y _poden m,«d?uﬂgemoﬁw\@&l MAVG Y0
VACUAE Oxs s ok o dlilippunidlo ielicor

Qué dlﬁcultgd se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa
Qe <0 molyka g vea, cuade o fo
o Uhetnr sf poodii@o s asiu i
Lo (Y A
e Cuénteme una situacién en la que considere usted que resolvié la queja de un cliente.

MrW@aW(,wouv\muwd&Lec@u p&w

U{M awa® quwf)‘ﬂé
M C/MV\M Al o
° ua/;goW“Q/ a ks (i J
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Competencia: Comunicacion

e ¢COmo hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o
vendien?o?
l\/\\‘q;f{}v\dto @J (\Lodlx/&(}h US 80 (& VO
e ¢Como maneja usted las objeciones de los clientes?

Ascudieds mm olodipre i Jare psdn pbind
At (5 ,}ue 40 g oyt EIEST

Competendia: Creatwndad e Innovacié W

e ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢ Cudles?

Vo W Conyuid® tns Cugon ¢ win pitele g,

e (Usted ha planteado mejorar algin procedimiento en la gestion de su departamento?
¢Cual7

Q,\ M M nm U 00> QWW poa M/\OW W%mu

Competencia: Negociacion
e ¢Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto?
Tonlguptir onordhra O] C\M(Ou e ferdhad oy
o A ke pean ) podiucts 1o gungun

e Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinion al cliente y que
haya consumido el producto que usted le vendio.

Cureds vordicn i produd® duTideos Von dvttons |
Wo\;ﬁ M o G - IO WWQ/\,MWOW

e ¢Qué competencias considera usted que lo han posesionado como uno de los mejores

vendedores?

gct\o(’f e $OlLe Aw[i@waﬁ 04 ma&aﬁ qM)orAJL
Ayt @ wdlen .
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) b6 UQ&Z
Dwypolsadera

Competencia: Orientacion al logro

. Lucky

e (Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/
mercaderista de productos?

Ctm4>\;OWimﬁon%<>@wnwAscdeOx%%»N@w>dudbo PAOL e,

B~ o R &’ ynared, pa
VﬁﬂmwM%v@w\eqtiégwMJ? o g

e (Cuales fueron sus logros durante el afio anterior?

fomssas & wier by v procllssdiy

Competencia: Trabajo en equipo

e (Ensuarea usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su
equupo de trabajo.

. Kol DOA W@g w,uo(u .Ui W%
&D oFf e~ yﬂa
e ¢Qué aspectos considera |mportantea| mo entodetrabajaren equipor pu,vﬁw,\ -

(JO N\A/\:Ojr’;& g &y WC\KO\NV‘M&C\ C@Lf\“ﬂbrw&{
i

e ¢(Considera que trabaja mejor de manera individual o en equipo?

CN(J@M\D qu,u S G \vq/ «duen Y s,eu)q\oarc,

Competencia: Orientacion al servicio - Resolucién de problemas

¢ ¢Que considera usted qué es la atencion al cliente?

%Wv NI o\@x o e A la_pergoma

e (Qué dlf%ultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa

e beds Ly dudi- soa yomody ol &xedar paf (0
\adfo_a Dlan  pn il Vondun J 4D~ Quuivay,
Locudnaq ¥

e Cuénteme una situacion en la que considere usted que resolvié la queja de un cliente.

R QT ool G Qﬁbaifﬁlk_ €E<@Pquczvi;%bue<
for camdanis, @ (WSS o, o glea
)é&wn&L(C% QAAﬁvdi pt U Q%*ﬂ Salipe
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Competencia: Comunicacién

e iC6mo hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o

?\?fmt&dﬂ A s Qv/QMLM d g dem

. ¢Como maneija usted las objeciones de los clientes?

winde A e ot ctiuls ywquo Tee
' Ce o

RSN 41
\c\&w OQ{/CC&%W WM S i

Competendia: Creatividad e Innovadién

e ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢Cudles?

C\( KQ)) OM/‘[ oﬂ,urcgwuﬁr Lo &/"C\/{é» (>0-4 -+

199
e (Usted ha planteado msé?orar a gun rdcéﬁ%%\n/:éntoaeﬁ/goestlg de su departa méfnto:)7
éCual?

W bk e oo tdid s o b ‘MUQO‘% ol t\%
A Uuu:v‘xo o _nAe QO CM Uéj%ﬁ TV
AL - - ol waou/vo %

Competencia: Negociacion

(C&

e ¢Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto?
//o/\)h@m? co\f\ 4& GxMwujb N SQ’)M LOQ:D‘&A/\ A/

e Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinion al cliente y que
havya consumido el producto que usted le vendio.

C& o o Wwakﬁ\b\u M%GA %OL}/ B
/u
s (nce’%/a A Doleh,  Son andv
e ¢Qué competencias consndera usted que lo hanfgosesiona o como uno deffos j%r/esr -

vendedores?
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GUIA DE ENTREVISTA POR COMPETENCIAS
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Competencia: Orientaci6n al logro

e ¢Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/
mercaderista de productos?

M ooy pcoon e cuzo ceda R ounpliviots oy 8 ohoes
Lvenkas

e ¢Cuales fueron sus logros durante el afio anterior?

Tor  Peealocyde D@r uQO WW&U\MOMW
oW i

Competencia: Trabajo en equipo

e (Ensu area usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad realizada en su
equipo de trabajo.

Yol on o, @ oueln @ 000N o OO
. ¢Que aspectogt%e/l}an rta:\ét(e/a‘;l\momento de trabajar en equn%’q mf{

o 1 se dilaca pva i 1) o puanicaciud o g
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e (¢Considera que trabaja mejor de manera individual o en equipo? 9& M CO{‘L -
yeo, o
/UC/L N oy
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Competendia: Orientacion al servicio - Resolucién de problemas
s (Que considera usted qué es ia atencidn al cliente?
[/) OornflB ooy lo, sy dut s

v L Seracce dodr

. '\C:;e dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa

by diiod g crusade ol

ﬂolm,uz AL (2 OJAMW/\ past o (4

- —

e Cuénteme una situacion en la que considere usted que resolvié la queja de un cliente.
SYNRSJTNN c'nuuvo [acon loo o \peins UG
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117



‘e,
«®

.‘
8%
—

1
i 0)
PN
(Vo

GUIA DE ENTREVISTA POR COMPETENCIAS

Competencia: Comunicacion

e (Como hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o
vendiendo? 3 o o :0 p ( M :
A/nnrz‘o PN e 4 KQDQ/\/%T N Wd’{/‘) DN Ct}j\
ﬁ"V'V A A b 7
e Co TUO CASAL

e (Como maneja usted las objeciones de los clientes?

€l B atD door opuseu of odeids fu

e S I i (e A
Competendia: Creatividad e Innovacién [ 0{/( [ Q 4/17/0‘90/ X

e ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢ Cudles?

C;H Waen WOs&N\LA)\ m@ﬂxﬁqw

e (Usted ha planteado mejorar algun procedimiento en la gestlon de su departamento?
éCual?

Vo aduads m Lo MCUMQ e iy
pwdu C (‘DCMC( a Lo> DTees § o(//vh%ﬂ

Competencia: Negociacion

e (Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto? i
, Aoyt rate, b agrada, a goyte
A 5& C e m .

e Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinion al cliente y que
haya consumido el producto que usted le vendié.

tc;i()({,/UMdL&d Q/L Lo[\/“,(’ Qe . /&3‘\’/ SJV\)@:
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e ¢Qué competencias considera usted que lo han posesionado como uno de los mejores )Q kq/«af cu
vendedores?

W 2
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Competencia: Orientacién al logro

e (Por qué aspectos se preocupa siempre en el trabajo como vendedor/ impulsador/
mercaderista de productos?

it oy gt M ocupond o\ dou o cproten
YV RO L% e V=YY s

e ¢Cuales fueron sus logros durante el afio anterior?

Wowcy o \Wida, quﬁbqwoﬂ%
A CNWPEeA

Competencia: Trabajo en equipo

e ¢(Ensuarea usted ha trabajado en equipo? Detalle una actividad reallzada ensu
equlpo de trabajo.

o c_QuCeasp”o\(}e{\';gs%ﬁlk&raL lfm/zort\aﬁut%;{%omentgje trab #feeg %%%J SAW ER

M coOMRP WU OO 5 O?N/\VAJU/\ e M Yot M)OL
e ¢Considera que trabaja mejor de manera individual o en equipo?

(. 2 Guupo

Competencia: Orientacion al servicio - Resolucion de problemas
¢ ¢Que considera usted qué es la atencidn al cliente?

Yedishocn 00 uevado dilo pgrmeg

oadaw A &

e (Qué dificultad se le ha presentado al momento de atender a un cliente? Describa
CGuoto ¥ AWt ofs apuedoy
o G eaeni 2 copprals

. Cuénteme una situacion en la que considere usted que resolvio la queja de un cliente.
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Competencia: Comunicacién

e ¢Como hace usted la presentacion al cliente del producto que esta promocionando o

ool o o contCe leeditesd o Lo ¢y
v o ¢ WO SpNCR cl\/\qc«cﬁwv‘&&”\‘v(/%%@

e ¢Como maneja usted las objeciones de los clientes?

Adecse du \o onumucicum yve “\Ow

(Y] (288
o, €1 B T AT e,

Competenga Creatividad e Innovacién

e ¢Ha creado o sugerido nuevas formas de venta? ¢Cuales?

s Lo ko spdu ko cpn (\M MG Y S A
° é,Ust Mntemﬁg/}m procednLnento en la gestion de su departamento?

éCudl?
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Competencia: Negociacion

e ¢Qué estrategias ha utilizado usted para vender determinado producto?
Cd CJ

udo o gvocen of M%JUJ(% A

e fpef

e Cuénteme una situacion en la que haya logrado cambiar de opinion al cliente y que

) haya consumido el pr% usted le vendio.
(.)V\Q\(U,\‘LQ MQWQW/DULUOJ
UAANER \uzw W}D OO OLE ) Fjca st g e
b = heagdds o
e ¢(Qué compe@r{%g considera usted que lo han posesnonado como ulfé) e los mejores

vendedores?
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