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RESUMEN:

El presente trabajo estd centrado en la elaboracion de un proceso de
reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual para una empresa
de seguridad de Lima Metropolitana. ElI nuevo proceso fue elaborado para poder
reclutar y entrevistar postulantes en un contexto de cuarentena nacional causada por la
COVID-19 y asi brindar agentes de seguridad a las distintas instituciones del estado
que tienen contratos con la empresa. Para determinar la problemética y entender qué
deberia abarcar el nuevo proceso virtual, se realiz6 un anélisis FODA con las jefaturas
de la empresa y 2 Focus Groups con los agentes de seguridad. Luego de ello, se
estableci6 el procedimiento para la creacion del nuevo proceso virtual, asi como los
indicadores que medirian el éxito de este. El proceso habria de ser aprobado por el jefe
de Recursos Humanos. Los resultados demostraron que el proceso permitia evaluar las
competencias de los postulantes, cubriendo los requerimientos de personal que hacia
el cliente. Los agentes de seguridad reclutados y entrevistados con el nuevo proceso
virtual permanecieron estables por méas de tres meses en la empresa, demostrando la
eficacia del proceso. También mostré que las redes sociales y las bolsas virtuales de
trabajo poseen gran eficacia en un proceso virtual. Por Gltimo, se concluyé que un
proceso de reclutamiento y seleccion virtual del talento humano permite reclutar y
entrevistar al personal requerido incluso en situaciones de cuarentena nacional, sin

disminuir la eficacia del proceso e incluso reduciendo el tiempo de este.



Palabras Clave: Seleccion del Talento Humano, Reclutamiento, Seleccion

virtual, entrevista, indicadores, competencias



ABSTRACT:

This work focuses on the creation of a virtual recruitment and selection of
human talent process for a security company located in Lima. This new process was
developed to recruit and interview candidates while the country was facing a national
quarantine because of COVID-19. It required to recruit security guards for public
institutions that had contracts with the company. To determine the problem and
understand what the virtual new process required, a SWOT analysis and two Focus
groups were made. After that, the procedure for creating the new virtual process was
stablished, as well as the indicators that would measure its success. The process had to
be approved by the Human Resources Manager. The results showed that the process
allowed to evaluate the candidate’s competencies, filling the vacant jobs as required by
the client. The process showed its efficiency because the security guards that were hired
continued working after three months. It also showed that social networks and virtual
job sites are efficient in a virtual process. Finally, it was concluded that a virtual
recruitment and selection process allowed the selection department to recruit and
interview the candidates required by the client even in a national quarantine situation

without reducing the efficacy of the process, even reducing the time it takes.

Keywords: Human Talent Selection, Recruitment, virtual selection, interview,

indicators, competencies



INTRODUCCION:

Los procesos de seleccion son parte esencial del desarrollo y mantenimiento de
una empresa pues permiten llenar las posiciones con personas talentosas que ayuden al

cumplimiento de los objetivos.

Las tendencias en el escenario mundial han estado apuntando a un proceso cada
vez mas rapido y eficiente, aprovechando las bondades de herramientas como las redes
sociales y las plataformas de reunién virtual. En el Perd, sin embargo, los procesos de
seleccion del talento humano son mas tradicionales, haciendo uso de entrevistas
presenciales y gran cantidad de documentacion. Usualmente, si bien es menos eficiente

y posee una gran cantidad de desventajas, esto no suele ser un problema mayor.

Durante un estado de cuarentena nacional, como el iniciado en marzo del afio
2020 en Peru, la mayoria de las personas no pueden asistir al trabajo y, en consecuencia,
muchas empresas no pueden trabajar. Sin embargo, el aparato del estado nunca puede
detenerse y aquellas empresas que brindan servicios esenciales, tales como los de
alimentacion, salud y seguridad, entre otros, deben establecer estrategias para poder

cumplir con los objetivos planteados por el gobierno.

En el caso de las empresas de seguridad, principalmente las que custodian sedes
publicas, es vital poder cubrir las vacantes de agentes de seguridad que se requieran,
ya que éstas aun durante una pandemia siguen trabajando. Para ello, sin embargo, no
es posible realizar un proceso de reclutamiento y seleccion tradicional ya que las

personas gque no pertenecen a dichos rubros no pueden salir a las calles. Es por ello por



lo que es necesario buscar estrategias para poder reclutar al personal y seleccionar

nuevos colaboradores que cumplan con el perfil de puesto de la empresa.

El primer capitulo explica el contexto de la empresa en la cual se realizé el

trabajo, tanto su estructura como los procesos que alli se realizan.

El segundo capitulo esta constituido por el marco teorico, el cual explica las
definiciones del reclutamiento y seleccion del talento humano, tanto el tradicional
como el virtual, explicando las caracteristicas de todas sus definiciones, asi como
explorando los antecedentes del trabajo en la forma de investigaciones nacionales e

internacionales de temas relacionados.

El tercer capitulo presenta la metodologia del trabajo realizado, explicando el
contexto del problema y la poblacién sobre la cual se realizé el trabajo. Luego
procediendo a explicar como se realiz6 el diagnostico del problema y como se intervino
para elaborar el nuevo proceso de reclutamiento y seleccion del talento humano en

modalidad virtual.

El cuarto capitulo explora los resultados del proceso realizado, asi como los
indicadores surgidos del mismo, analizando el porqué de los resultados obtenidos y su
relacion con la bibliografia. También explora las dificultades presentadas durante el

proceso.

El quinto capitulo muestra las recomendaciones generadas a partir de los

resultados del proceso para poder mejorarlo en el futuro.



Finalmente, el sexto capitulo explica las conclusiones a las que se lleg6 luego
de elaborado el proceso de reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad

virtual.



CAPITULO I: EXPERIENCIA PROFESIONAL Y CONTEXTO

1.1.- Nombre de la Institucion: Por motivos del privacidad y seguridad de la

informacion, no se hara mencion del nombre de la empresa en el presente trabajo.

1.2.- Mision:

Somos una empresa lider de seguridad integral, prevencion de riesgo,
prevencion de pérdidas y tecnologia; contamos con una estructura solida, operamos

con conceptos modernos y estamos capacitados para brindar servicios de calidad.

1.3.- Vision:

Ser reconocidos como una empresa que opera a nivel nacional, tanto en el sector
privado como publico, y ser reconocidos como lideres en seguridad integral por
nuestros valores, profesionalismo, servicios de calidad, soluciones de tecnologia y

aplicacion de las mejores practicas.

1.4.- Valores:

- Confianza: “Generar confianza en nuestros clientes a través de un servicio con
los mayores estandares de calidad, en nuestros empleados aportandoles los medios y
recursos necesarios para su realizacion personal y profesional, en nuestros proveedores
mediante el desarrollo de relaciones equitativas y justas y a la sociedad con buenas

practicas.”

- Compromiso: “Comprometernos en la creacion permanente de soluciones de

méaxima calidad para las necesidades de nuestros clientes y lograr un nivel de



cumplimiento y calidad en el servicio, con base a la excelencia de los equipos humanos

y el uso de los medios necesarios para hacerlo.”

- Eficiencia: “Nuestro trabajo se concentra en realizar eficientemente cada tarea

que nos recomiendan y lograr la plena satisfaccién de nuestros clientes.”

- Proyeccion a Largo Plazo: “Definimos nuestros compromisos y planes de
trabajo con vision de largo plazo. Cada una de nuestras acciones esta orientada a que
nuestras relaciones perduren y a que nuestro servicio sea permanente, anhelado y

requerido.”

1.5.- Objetivos del area de Seleccion de la empresa:

Proporcionar agentes de seguridad que cumplan con los estdndares de la
empresa y con aquellos determinados por los clientes, a fin de cubrir las necesidades

de los mismos.

1.6.- Analisis FODA:

1.6.1.- Fortalezas:

F1.- La empresa cuenta con los recursos suficientes para implementar los

procedimientos o0 instrumentos que sea necesario

F2.- La empresa esta abierta a realizar los cambios en los procedimientos que

sean necesarios

F3.- La empresa esta posicionada como una de las mas grandes empresas de

seguridad que licita con el estado



F4.- La empresa cuenta con las certificaciones ISO 9001, 1SO 14001, 1SO

45001 y OHSAS 18001

F5.- Los procedimientos se encuentran debidamente documentados

F6.- La informacidn de la empresa se encuentra debidamente archivada

F7.- Laempresa da oportunidades de crecimiento a sus colaboradores mediante

capacitaciones y ascensos

F8.- Los sueldos de los colaboradores operativos estan entre los méas altos del

mercado

1.6.2.- Debilidades:

D1.- Los sueldos de los colaboradores administrativos son bajos

D2.- El perfil del postulante se basa predominantemente en su documentacion,

no en sus competencias

D3.- Existe mucha rotacion causada por el maltrato a los colaboradores

operativos

D4.- Muchos de los formatos de la empresa no son utilizados adecuadamente

por los colaboradores administrativos

D5.- La empresa trabaja casi en su totalidad con el estado. Por lo que, si fuese
inhabilitada para comerciar con el estado por documentacion falsa, tendria que cerrar

sus operaciones.



D6.- No existe publicidad de la empresa en ningun medio masivo
1.6.3.- Oportunidades:

OL1.- Las situaciones de emergencia que implicarian el cierre de varias empresas

no afectarian a la empresa porque sus clientes son estatales

O2.- La competencia suele contratar colaboradores sin experiencia en el cargo,

lo que hace que no puedan ser enviados a unidades estatales
03.- Las empresas de la competencia tienen sueldos inferiores al de la empresa.

O4.- Existen programas para realizar reuniones virtuales gratuitos en el

mercado

O5.- Las empresas que cuentan con las certificaciones 1SO 9001, 1SO 14001 e

ISO 45001 obtienen mayor puntaje en las licitaciones con el estado
0O6.- La demanda de los servicios de seguridad se encuentra en aumento

O7.- Existen muchas empresas de la competencia que prestan servicios

deficientes
1.6.4.- Amenazas:

Al.- Las empresas mas grandes de la competencia estdn empezando a licitar

mas con el estado

AZ2.- La obtencion de algunos materiales requeridos para la labor de seguridad

se ha hecho maés dificil



A3.- La entrega de documentacion falsa al cliente puede ser penalizada con

inhabilitacion permanente para licitar con el estado

A4.- En el mercado de las licitaciones, existe mucho juego sucio entre las

empresas licitantes

A5.- Los clientes estatales se estdn volviendo mas exigentes con los

requerimientos con los que debe contar el colaborador que se envia

AG.- El agente de Seguridad muchas veces renuncia en unidades que consideran

inseguras
AT .- El pais se encuentra en una recesion econémica
A8.- Muchos postulantes entregan documentacion falsa para obtener empleos
1.6.5.- Matriz FODA:

Tabla 1

Matriz FODA de la empresa

Fortalezas Debilidades

La empresa cuenta con los

recursos suficientes para Los sueldos de los
implementar los colaboradores

F1 D1
procedimientos 0 administrativos son
instrumentos  que  sea bajos
necesario




La empresa estd abierta a

realizar los cambios en los

Si bien es cierto que el
proceso de seleccion

mide competencias, es

F2 D2
procedimientos que sean corto por lo que no
necesarios puede explorarlas en
demasiada profundidad.
La empresa esta
Existe mucha rotacion
posicionada como una de
causada por el maltrato
F3 las mas grandes empresas D3
a los colaboradores
de seguridad que licita con
operativos
el estado
Muchos de los formatos
La empresa cuenta con las de la empresa no son
certificaciones 1SO 9001, utilizados
F4 D4
ISO 14001, 1SO 45001 y adecuadamente por los
OHSAS 18001 colaboradores
administrativos
La empresa trabaja casi
en su totalidad con el
estado Por lo que, si
Los procedimientos se . -
P fuese inhabilitada para
F5 encuentran debidamente D5 .
comerciar con el estado
documentados

por documentacién
falsa, tendria que cerrar

Sus operaciones.




La informacién de la No existe publicidad de
F6 empresa se encuentra D6 la empresa en ningln
debidamente archivada medio masivo
La empresa da El proceso de Seleccion
oportunidades de del talento humano es
F7 crecimiento a sus D7 so6lo presencial y no
colaboradores  mediante cuenta con muchas
capacitaciones y ascensos herramientas virtuales.
El proceso de Seleccion
Los sueldos de los
del talento humano es
colaboradores  operativos
F8 D8 sdlo presencial y no
estan entre los més altos
cuenta con muchas
del mercado
herramientas virtuales.
Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO
D6; O1; 09: Iniciar una
Las situaciones de
F3; F4; O5; O7: Estudiar campafia mediatica en
emergencia que implicarian
qué clientes tienen servicios radio y television para
el cierre de varias empresas
01 FO1 deficientes de seguridad y DO1 atraer postulantes que
no afectarian a la empresa
ofrecer uno superior para se encontrarian con
porque sus clientes son
ganar al cliente suspension perfecta de
estatales
labores
La competencia  suele F1; F2; O1; O4: Establecer D2; 02; O7: Dar mas
contratar colaboradores sin un proceso de seleccion del cabida a las
02 FO2 DO2
experiencia en el cargo, lo talento humano en competencias de los
que hace que no puedan ser modalidad virtual colaboradores para

10



03

04

05

06

o7

08

enviados a unidades

estatales

tener una mejor calidad

de servicio

Las empresas de la
competencia tienen sueldos

inferiores al de la empresa.

FO3

F9; 01; 0s3; 09:

Incrementar la publicidad
para que los colaboradores
de

la competencia con

suspension  perfecta de

labores  trabajen con

nosotros

DO3

D5; 01; 05:
Incrementar la
participacion en
licitaciones porque en
una  situacion de
pandemia, el estado no

deja de trabajar

Existen programas para
realizar reuniones virtuales

gratuitos en el mercado

FO4

DO4

Las empresas que cuentan
con las certificaciones 1SO
9001,

ISO 14001 e ISO

45001 obtienen  mayor
puntaje en las licitaciones

con el estado

FO5

DO5

La demanda de los servicios
de seguridad se encuentra en

aumento

FOG6

DO6

Existen muchas empresas de
la competencia que prestan

servicios deficientes

FO7

DO7

Durante una situaciéon de

pandemia, muchos

FO8

DO8

11



colaboradores seran

colocados en suspensién

perfecta de labores

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Al

Las empresas mas grandes
de la competencia estan
empezando a licitar mas con

el estado

FAl

F1; A3; A8: Establecer un
procedimiento de
verificacion de certificados

de trabajo y estudio

DAl

D1; A3: Capacitar a los
colaboradores

administrativos en la
identificacion de

documentacion falsa

A2

La obtencién de algunos
materiales requeridos para la
labor de seguridad se ha

hecho mas dificil

FA2

F9; Al: Establecer un

proceso de  publicitar
nuestro mayor salario en el
mercado para los
postulantes, y asi ganar

terreno a la competencia

DA2

D3; A6: Capacitar a los
supervisores y jefes de
operaciones en
estrategias de liderazgo
y buen trato al

colaborador

A3

La entrega de

documentacion falsa al
cliente puede ser penalizada
con inhabilitacion

permanente para licitar con

FA3

F1; F2; A5: Aumentar el

perfil del postulante de

acuerdo a las nuevas

exigencias de los clientes

DA3

D2; A6: Elaborar un
procedimiento de
seleccion del talento
humano centrado en

competencias mas

el estado profundo
En el mercado de las
licitaciones, existe mucho
A4 FA4 DA4
juego sucio entre las

empresas licitantes

12



Los clientes estatales se
estan volviendo mas
exigentes con los
A5 FA5 DA5
requerimientos con los que

debe contar el colaborador

que se envia

El agente de Seguridad
muchas veces renuncia en

A6 FAG6 DAG6
unidades que consideran

inseguras

El pais se encuentra en una
AT FA7 DA7
recesion econémica

El perfil de puesto de los
agentes de seguridad en un

A8 contexto prepandemia no FAS8 DAS8
necesariamente era igual al

necesario en una pandemia.

1.7.- Breve descripcion:

El trabajo fue realizado en una empresa que brinda el servicio de seguridad
fisica en Limay Provincia principalmente a entidades estatales. Fue fundada en 1991
e inicialmente contaba con un equipo de 20 agentes de seguridad. Cuenta con las
certificaciones 1ISO 9001, ISO 14001, ISO 45001 y OHSAS 18001, siendo
considerada como la empresa de seguridad estatal mejor posicionada en el mercado.

Actualmente cuenta con una planilla 3500 trabajadores en todos los departamentos
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del Perq, sirviendo a clientes tales como el Ministerio de Justicia, Corpac, el
Ministerio de Agricultura, la Fiscalia, etc. Cuenta con 25 oficinas en todo el pais, de

las cuales 2 se encuentran en Lima y una en cada departamento.

1.8.- Puesto Desempefiado:

1.8.1.- Denominacion del Puesto: Encargado de Seleccion

1.8.2.- Principales funciones:

e Liderar todos los procesos de seleccion del talento humano operativo y
administrativo requeridos por la empresa.

e Realizar el reclutamiento para los diversos procesos de seleccién por los
canales de difusion aprobados por la empresa.

e Elaborar los manuales de procedimiento del area de Seleccion

e Elaborar y/o actualizar los formatos del area de seleccion

e Buscar cotizaciones y gestionar la publicacién de publicidad de la empresa en
periodicos

e Gestionar y negociar costos de la renovacion de servicios de bolsas laborales
virtuales como Computrabajo y Bumeran

e Proponer y sustentar a la gerencia nuevas estrategias de reclutamiento

e Actualizar los procesos del area de seleccion

e Realizar el filtro curricular / aplicar y corregir pruebas psicométricas y
proyectivas a los postulantes.

e Realizar el tramite de los antecedentes policiales, penales y judiciales de los
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colaboradores requeridos por la empresa.

Realizar las entrevistas masivas y por competencias.

Realizar el armado del legajo.

Supervisar la carga de informacion de los colaboradores ingresantes a la base
de datos de la empresa.

Elaborar los contratos de los colaboradores ingresantes

Elaborar los informes psicolaborales.

Realizar evaluaciones psicoldgicas periodicas a los agentes de seguridad en
las sedes de los clientes.

Realizar las entrevistas psicoldgicas en casos de hostigamiento sexual y
presentar los informes respectivos al Comité de Hostigamiento Sexual
Realizar la verificacion telefonica y mediante correo electrénico de los
certificados de trabajo de los colaboradores operativos.

Elaborar y gestionar el envio de las cartas de verificacion de los certificados
de trabajo de los colaboradores operativos.

Elaborar los informes de indicadores de gestion del Area de Seleccion y
presentarlos a Gerencia.

Elaborar y corregir las pruebas de Excel para los postulantes administrativos.
Elaborar y optimizar bases de datos en Excel para las areas de la empresa.

1.8.3.- Jefe Directo: Jefe de Recursos Humanos
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1.8.4.- Organigrama de la empresa:
Figural

Organigrama de la empresa
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1.8.5.- Organigrama del area de Recursos Humanos de la empresa:
Figura 2:

Organigrama del area de recursos humanos de la empresa
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Jefe de Recursos
Humanos
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Seleccion Archivo Bienestar Social Planillas
Humanos

1.9.- Plan de Trabajo:

1.9.1.- Funciones:

- Reclutamiento: Captacion de colaboradores requeridos por el area de

operaciones o las areas administrativas mediante la busqueda en fuentes tales como

Computrabajo, Facebook, Municipalidades, Ferias laborales, etc.

- Entrevistas psicolaborales: Dialogo estructurado de aproximadamente 15 a

20 minutos con el postulante para determinar si cuenta con las competencias para el

puesto que requiere. De acuerdo con el perfil del puesto, el agente de seguridad debe

contar con las siguientes competencias: Buen trato, Compromiso, Responsabilidad y

Vocacion de Servicio. Para ello se realizan preguntas que miden las competencias del

sujeto, enfocadas en explorar su experiencia y en como demostraron las competencias

requeridas por el puesto.
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- Gestion Documentaria: Armado del legajo del postulante con la
documentacién requerida por el contrato con el cliente, asi como la verificacion de la

veracidad de dicha documentacion.

- Gestion de Bases de Datos: Elaboracién y actualizacion de la Base de datos
de Seleccion, en la cual se colocan todos los datos del postulante para el correcto

ordenamiento del proceso.

1.9.2.- Recursos:

A.- Recursos Humanos:

- 5 Asistentes de Seleccién

B.- Recursos Materiales:

- Descripcion fisica del area de trabajo: El area consta de una oficina y un
aula. La oficina est4 asignada para los colaboradores administrativos del area de
Seleccidén y el aula se encuentra destinada para que los postulantes puedan llenar la
documentacién que corresponda, asi como esperar su turno para ser entrevistados. La
oficina cuenta 6 computadoras conectadas a la red de la empresa. Cuenta ademas con
maultiples estantes para colocar la documentacion. Conecta directamente con el aula
donde se entrevista a los postulantes. Dicha aula cuenta con 30 carpetas, una pizarra,
una computadora, un ecran, un proyector y un archivador para documentos. Este orden
permite un eficiente uso del espacio para la realizacién de los procesos del area de

seleccion.
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- Clima Organizacional: La sede cuenta con un buen clima laboral. La
comunicacion entre las areas es cordial y fluida. Todos actian con la respectiva
amabilidad y respeto. Informacion basada en la Ultima encuesta de Clima Laboral y

evaluacion de salida.

1.10.- Linea de Investigacion: La linea de investigacion es sobre el
Comportamiento Organizacional debido a que el proceso de reclutamiento y seleccion
del talento humano en modalidad virtual busca evaluar el comportamiento y las

competencias de los postulantes a agente de seguridad dentro de la organizacion.
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CAPITULO Il.- MARCO TEORICO

2.1.- Reclutamiento:

2.1.1.- Definicién de Reclutamiento:

Werther y Davis (2008) definieron el reclutamiento de personal como
Identificacion del talento, y lo describieron como un proceso mediante el cual se ubica
a candidatos que cuenten con las capacidades para realizar el trabajo de las vacantes
disponibles. Este proceso inicia con la busqueda de los postulantes y termina con la

recepcion de las hojas de vida de los mismos.

Segln Chiavenatto (2011), el reclutamiento es “conjunto de técnicas y
procedimientos que se proponen atraer candidatos potencialmente calificados y
capaces para ocupar puestos dentro de la organizacién”. En este procedimiento, la
empresa coloca las ofertas de trabajo de posiciones vacantes en el mercado. Siendo
importante que haya una cantidad aceptable de postulantes para las posiciones
publicadas. Es el area encargada del reclutamiento de personal, quien brinda la materia

prima necesaria para el adecuado funcionamiento de toda la empresa.

Martha Alles (2015), por otro lado, define el reclutamiento de personal “un
conjunto de procedimientos para atraer e identificar a candidatos potencialmente
calificados y capaces para ocupar el puesto ofrecido, a fin de seleccionar a alguno/s de
ellos para que reciba/n el ofrecimiento de empleo”. La autora ademas menciona que
este puede darse al interior de la organizacion mediante los ascensos del personal de

posiciones inferiores, o pueden darse en forma externa, mediante la blsqueda de
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personas que no formen parte de la organizacion, pero que cumplan los requerimientos
del puesto. Para esta busqueda, la empresa realiza una serie de procedimientos para
atraer a los potenciales nuevos trabajadores. El reclutamiento es el procedimiento

anterior al de seleccion de personal.

Las definiciones del proceso de reclutamiento no han variado mucho a lo largo
de los afios o entre autores distintos, incluso utilizando terminologia muy similar. Con
esta informacion se puede determinar qué, en términos teéricos, la funcién basica del
proceso de reclutamiento sigue siendo la misma, generando mejoras en sus

herramientas, pero no en sus objetivos.

2.1.2.- Tipos de reclutamiento:

Para realizar un adecuado reclutamiento, primero se debe determinar la fuente

de la cual se busca obtener a los candidatos idoneos:

Reclutamiento Interno: Se realiza dentro de la propia organizacion. Es
considerado como mas econdmico y rapido. Ademas de mejorar la motivacién de los
trabajadores. Sin embargo, también puede generar conflicto de intereses y requiere que
aquellos empleados que puedan subir a posiciones superiores cuenten previamente con

las habilidades necesarias para dichas posiciones (Alles, 2015)

Reclutamiento Externo: Es el tipo de reclutamiento mas comdn en todas las
organizaciones. Consiste en difundir los avisos de trabajo en el mercado laboral.
Permite traer nueva experiencia e ideas a la empresa, pero es mas lento y costoso que

un reclutamiento interno (Alles, 2015)
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2.2.- Seleccion del talento humano:
2.2.1.- Definicién de Seleccién del Talento Humano:

Segun Chiavenatto (2011), la seleccion de personal se puede definir como la
busqueda del candidato mas apto para llenar una vacante dentro de la organizacion. Y
se les puede considerar una comparacion entre los requisitos que solicita la
organizacion en aquella persona que debera cubrir un puesto vacante y el perfil con el
que cuenta un postulante. Entre esos requisitos, la empresa considerara las habilidades
necesarias para cumplir con el trabajo. EI autor también menciona que el proceso de
seleccion también es uno de decision, siendo que luego de comparar el perfil del
postulante con los requisitos del puesto, el area solicitante habrd de elegir
definitivamente al finalista del proceso. Esta decision, no puede ser impuesta por el

area de Seleccion.

Alles (2015) define la seleccion de personal como un procedimiento mediante
el cual se estiman las capacidades de un postulante y luego se realiza una comparacion
con el perfil requerido por la organizacion, y asi asegurar que dicho postulante pueda
adaptarse bien al cargo. El éxito del proceso de seleccion depende de que sea simple y
corto en el tiempo. Siendo importante evitar el procesamiento de informacion
innecesaria para el proceso y todo ello debe darse desde la colocacién del aviso de

trabajo (Alles, 2015).
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Las empresas utilizan modelos y técnicas de seleccion de personal de acuerdo
con su necesidad, pero es muy importante manejar varios modelos de seleccion de

personal, los cuales dependan de la vacante a llenar. (Charry, 2020)

Segun Chiavenatto (2011), el proceso de seleccidn debe ser eficaz, lo cual
significa que debe obtener resultados y cumplir con los objetivos establecidos,
seleccionando postulantes que tengan el mejor perfil profesional y mejorando cada
vez mas los procesos de seleccidn de personal. Existen muchas formas de medir la
eficacia del proceso de seleccion, tales como el costo del proceso, la cantidad de
colaboradores contratados por fuente de reclutamiento, calidad del reclutamiento,
adecuacion al puesto, mayor estabilidad y permanencia del trabajador en el puesto

laboral, etc.

2.2.2.- Entrevista:

La entrevista debe ser utilizada una vez ya se haya evaluado con otras técnicas
a los postulantes, para reducir sus niameros tanto como sea posible. Hay que considerar
cuantos de éstos se puede agendar para ser entrevistados, por 1o que es muy importante
determinar el perfil de estos previamente (Gusdorf, 2008). La entrevista puede ser
considerada como una prueba verbal al postulante, en la cual no hay respuestas
correctas o incorrectas. Dichas preguntas deben ser pensadas cuidadosamente y no
deben ser utilizadas preguntas que hayan sido anteriormente evaluadas en otras partes

del proceso.
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La entrevista personal es considerada como el método de seleccion de personal
mas comun. Actualmente no cuenta con evidencia cientifica que sustente su
efectividad. Sin embargo, suele tener gran peso al momento de decidir si un postulante
ha aprobado un proceso de seleccion de personal. Realizar las entrevistas requiere de
gran habilidad para alcanzar los objetivos planteados y determinar si el candidato es el
Optimo para la posicién. Para esto, es importante que el entrevistador elimine todas las
barreras y los prejuicios para con sus entrevistados. (Chiavenatto, 2011) Ademas, es
importante determinar un tiempo prudencial para realizarla. ElI proceso debe ser
objetivo y debe recabar tanta informacion del postulante como sea posible, pero sin

prolongar la entrevista innecesariamente.

2.3.- Seleccidén Virtual del Talento Humano:

Desde el momento de la masificacidn del internet, la Psicologia obtuvo una
forma para poder evaluar personas a distancia. Con el desarrollo de las computadoras,
ese potencial ha crecido exponencialmente. Cabe resaltar, sin embargo, que las pruebas

que se utilizaban eran cognitivas y de personalidad. (Blasco 2004).

En la actualidad, el proceso de seleccion virtual se utiliza no sélo para difundir
las vacantes de trabajo en el internet, sino también permite hacer mas cercanos a los
postulantes y la organizacion, atrayendo a potenciales colaboradores talentosos a la

misma y al mismo tiempo, mejorando la imagen institucional de ésta (Romero, 2016)

Los procesos de reclutamiento y seleccion virtual también son llamados

Reclutamiento 2.0. La seleccion virtual trae consigo un cambio de mentalidad en las
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organizaciones, dando més importancia al capital humano, pues todas las personas
tienen valor agregado que aportar a la organizacion y ninguna es igual a otra (Saiz,
2016). Ademaés, es importante que las empresas generen estrategias de atraccion del
talento, pues, al igual que como hacen al invertir en marketing, deben elaborar métodos

para atraer nuevos colaboradores que cumplan con las necesidades de la empresa.

2.3.1.- Reclutamiento Virtual:

El internet se ha convertido en la fuente de reclutamiento mas extendida y la
que ofrece méas cantidad de opciones para abarcar un publico amplio. Durante el
desarrollo del uso del internet como fuente de reclutamiento, el disefio de las fuentes
de reclutamiento virtuales ha ido generando mayor atraccion de postulantes al estudiar
su forma de atraerlos, motivarlos e incluso facilitandoles la funcionalidad de las

mismas webs de reclutamiento (Blasco, 2004).

Las herramientas virtuales se volveran eventualmente, herramientas inevitables
en reclutamiento y seleccion, haciendo que, en el futuro, los reclutadores tengan un rol
mas de facilitador que administrativos, haciendo que se vuelva una necesidad que las

empresas generen sus sistemas de seguimiento de candidatos (Omolawal, 2015)

Garcia (2016) menciona que muchas empresas en la actualidad ain siguen
utilizando métodos tradicionales de reclutamiento de personal, pero ante el desarrollo
de nuevas herramientas de reclutamiento y seleccion, y ante la mayor competencia, es
necesario establecer los procedimientos del reclutamiento virtual. Sin embargo,

también es importante notar que algunos candidatos potenciales no cuentan con los
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medios para poder ser entrevistados en forma virtual. Otros, menciona el autor,

simplemente no estan familiarizados con este tipo de método de reclutamiento.

Las webs institucionales de las empresas tienen el mismo objetivo que las redes
sociales en la actualidad, acercarse a las personas y dialogar con ellas. Los portales de
trabajo online también tienen ese parecido porque busca establecer un dialogo con las
personas (Saiz, 2016) Ese parecido llega al punto en que, en las redes sociales, las
personas deben tener cuidado con los comentarios que hacen ya que ello puede influir

en su futuro profesional.

Segun Hanze (2020), el reclutamiento virtual genera un valor agregado en
relacién con los métodos mas tradicionales. Genera que los tiempos del proceso sean
mas cortos, tanto en el tiempo de respuesta como en el de la busqueda de las hojas de
vidas de los postulantes. Menciona, ademas, que, ya que el alcance a los potenciales
trabajadores es mayor, ya que todo se encuentra en forma digital, el proceso se vuelve
mas riguroso. EIl autor nos indica que, para realizar un reclutamiento virtual, es
necesario tener “Proactividad, buen manejo de redes sociales, habilidades de
negociacion, comunicacién adecuada con los candidatos, orientacion de servicio al
cliente, capacidad analitica y busqueda de informacién, habilidad para realizar
preguntas adecuadas y oportunas, conocimiento de la empresa y alineamiento a sus

objetivos, tecnologias y herramientas del negocio”

Las redes sociales se han convertido en una forma de reclutamiento virtual muy
utilizada en la actualidad. Estas generan un gran valor agregado y, han ganado mucho

terreno a las fuentes méas habituales, las cuales, en algunos casos, son consideradas mas
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tediosas (Hanze, 2020). El autor tambien indica que la calidad de los perfiles que en
las redes sociales se puede encontrar, sin embargo, puede ser dificil de verificar, ya que
éstas no poseen en si mismas una forma de validacion de la informacion presentada.
Esta debe ser validada directamente por los reclutadores. Los postulantes maés
numerosos en las redes sociales son los jovenes socialmente activos que buscan

oportunidades laborales en trabajos operativos.

Para los procesos de reclutamiento virtual, las fuentes mas efectivas son
Facebook, Linkedin y Whatsapp. Siendo necesario conocer el publico objetivo de cada
uno para poder sacar el mayor provecho al personal que puede ser reclutado de cada
una. También nos menciona que las menos efectivas son Twitter, Snapchat e Instagram.

(Hanze, 2020)

El reclutamiento virtual, sin embargo, no sustituye la interaccion entre el

reclutador y el postulante (Chiavenato 2011)
2.3.2.- Evaluacion a distancia:

Las entrevistas virtuales se estan volviendo cada vez mas comunes en nuestro
medio y muchas empresas las utilizan. Si bien estas no necesariamente deberian
reemplazar a las entrevistas cara a cara, muchos son sus beneficios (Lemos y Navarro,
2018). Las entrevistas virtuales permiten interactuar con los postulantes y en su
mayoria recopilar informacion de la misma calidad que en una entrevista presencial.
Permiten disminuir el sentimiento de prisa que pueda tener un postulante al encontrarse

en su casa durante el momento de la entrevista, lo que permite, de ser necesario,
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conversaciones mas extendidas. Ademas, es posible reproducir nuevamente la
entrevista para poder buscar detalles en ella nuevamente. Sin embargo, también se
pierde el contacto mas cercano con el entrevistado. Algunas actividades hechas en

persona pueden ayudar a mejorar la conexion entre el postulante y el entrevistador.

Las entrevistas mediante el uso del ciberespacio como herramienta permiten la
generacion de muchas formas de interaccion. Segun Orellana (2006), existen ventajas

tales como:

- Disminucion de costos en los procesos de entrevista

- Ampliacion de los horarios en los que normalmente se tiene la disponibilidad
para entrevistar a una persona

- Reduccion del nerviosismo del entrevistado, facilitando su apertura hacia el
entrevistador

- Cobertura geografica a nivel mundial, de ser necesaria

- Facilidad para poder realizar la entrevista en méas de una sesion, sin que esto

sea un inconveniente para la disponibilidad de horario de alguna de las partes

De la misma forma, el autor nos indica que las desventajas de las entrevistas

virtuales pueden ser las siguientes:

- Dificultad en el establecimiento de un vinculo de confianza entre dos personas,
el cual tiende a ser méas sencillo de lograr cuando la interaccion es cara a cara

- Laentrevista en linea puede ocupar mas tiempo que una entrevista presencial
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- Requiere una conexién de internet apropiada, asi como un equipo que pueda
realizar la entrevista virtual adecuadamente

- El entrevistado puede cerrar la conversacion sin dar alguna explicacion previa.

2.4.- Indicadores de Gestion:

Segun Beltran (2005), se define a los indicadores como la “relacion entre las
variables cuantitativas y cualitativas que permite observar la situacion y tendencias de
cambio generadas en el objeto o situacion observado”. Los indicadores utilizan
formulas matematicas para mostrar la relacion entre las variables que se estan
midiendo. Esta informacion no se pueden considerar solamente datos, sino que agregan
un valor, pues permiten mejorar la toma de decisiones. ES muy importante tener en
cuenta cuales son las variables que permiten alcanzar el éxito de los procesos. Esto
permite la generacidn de un sistema de control de los procesos, el cual permita evaluar
el desempefio organizacional. El autor nos indica que los indicadores de gestion

cuentan con las siguientes ventajas:

- Motiva al equipo de trabajo a alcanzar metas retadoras, permitiéndoles

mejorar sus procesos a lo largo del tiempo.

- Facilita la innovacion dentro del espacio de trabajo

- Generan una herramienta que hace posible la medicién del éxito o fracaso de

un pProceso.

- Identifica las oportunidades de mejora en los procesos
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- Permite evaluar la eficacia y la eficiencia de los procesos
2.5.- Competencias:

Martha Alles (2015) define a las competencias como “las caracteristicas de
personalidad, devenidas en comportamientos, que generan un desempefio exitoso en el
puesto de trabajo”. Las competencias son gestionadas en las organizaciones de tal
manera que conduce a los colaboradores hacia los objetivos del negocio. La correcta
gestién de las competencias en una organizacion genera beneficios no sélo para el
colaborador, sino también para la empresa. Las competencias que una empresa requiere

en su personal deben estar enfocadas al cumplimiento de su misién y vision.
Alles (2015) divide las competencias en 2 categorias:

- Competencias Cardinales: Aquellas competencias con las que deben contar
todos los miembros de la organizacion. Estas competencias estan relacionadas al

cumplimiento de la vision de la empresa

- Competencias Especificas: Aquellas competencias que pertenecen a
determinados grupos dentro de la organizacion, tales como las que deben tener los
gerentes de la empresa o0 aquellas que deben tener los colaboradores de las distintas
areas de ésta, como aquellos que trabajan en el area de recursos humanos o

administracion de personal.
2.6.- Investigaciones Internacionales:

Jessica Sanchez Sanchez (2018) realizO una investigacion llamada “El

reclutamiento online en el proceso de contratacion de personal: Un Analisis en
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empresas de Cartagena y su comarca” en la que buscé explorar el uso del reclutamiento
online de personal en empresas de Cartagena y sus alrededores. Ademas, elabor6 una
encuesta con el objetivo de determinar como las empresas, desde pequefias hasta
grandes, reclutan a su personal, y principalmente como realizan el reclutamiento
mediante internet. Segin los resultados de la encuesta aplicada, encontré que las
empresas utilizan las fuentes tradicionales y virtuales de manera similar, pero que, en
las empresas mas pequefas, seguia primando el reclutamiento tradicional. Las
empresas en las que se daba en mayor medida el reclutamiento virtual indicaban que
era porque era mas rapido y permitia mayor acceso a los postulantes. La autora indico
en su investigacion que la mayor desventaja encontrada era que al ser tantos CV de
postulantes los que se presentaban a las ofertas de trabajo, les era complicado poder
verificar todos. Otro problema encontrado en su investigacién fue que muchos CV eran
falsificados por los postulantes o se encontraban incompletos. Agregd que, de las
empresas encuestadas, sélo el 20% verificaban la informacion presentada por los
postulantes. La conclusion de la investigacion fue que la mayoria de las empresas
utilizan en la actualidad los métodos de reclutamiento virtual en paralelo con el
reclutamiento tradicional y que era una muy pequefia minoria la que encontraba mas

confiable utilizar sélo el método tradicional.

Elias Hanze Andrade (2020) realizo una investigacion llamada “El
reclutamiento a través de redes sociales como nueva tendencia en la seleccion de
personal y su aplicacion en la empresa Tata Consultancy Services Ecuador” que se

centrd en una empresa de tecnologia ubicada en Ecuador. En dicha empresa se realizo
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la transformacién a un modelo virtual de reclutamiento y seleccion. La informacion fue
proporcionada por el area de Recursos Humanos de la propia empresa y buscaba
determinar la influencia de las redes sociales en el proceso de reclutamiento y seleccion
de Personal. Con respecto a la eficacia de los métodos virtuales de reclutamiento y
seleccion, en su investigacion, el autor concluyé que éstas permitian “que los tiempos
de respuesta sean menores, los procedimientos estén mas digitalizados, que exista
mayor agilidad y rapidez en la busqueda de perfiles, la interaccion con los candidatos
sea mas directa y el proceso se vuelve mas exigente al considerar que se puede alcanzar
a cualquier candidato que se requiera”. En su investigacion, el autor menciona que,
segun Tata Consultancy Services, los procesos de seleccion mas tradicionales ya se han
vuelto mas tediosos de realizar en la actualidad, aunque hayan sido mas efectivos en
tiempos pasados. También menciona que dichos procesos “son procesos rigidos y
manuales, con alta carga laboral y desperdicio de recursos, con un alcance corto y hacia
perfiles basicos principalmente, no siempre con buenos resultados”. Finalmente, hace
mencion de que la mayoria de los postulantes reclutados por las redes sociales son
personas jovenes centradas en perfiles operativos o de atencion al cliente, siendo en

estas redes mas dificil el reclutamiento de postulantes con experiencia mas profesional.

Woods, Ahmed, Nikolaou, Costa, y Anderson (2019) realizaron una
investigacion de nombre “Seleccion de personal en la era digital: Un resumen de la
validez y reacciones de los postulantes y futuros retos de investigacion” en la que
estudiaron los avances recientes en técnicas online para los procesos de seleccion,

principalmente centrandose en los procesos virtuales, validando la reaccion de los
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postulantes ante este tipo de seleccion. Se estudiaron cinco métodos de seleccion
virtual, los cuales son: Postulaciones online, Pruebas psicométricas online, entrevistas
digitales, assessment center ludicos, redes sociales. Los autores indican que, si bien hay
importante desarrollo en el reclutamiento y seleccion, aun es necesario adaptar los
procesos tradicionales para poder alcanzar los objetivos de una era méas digital. Algunas
técnicas estan siendo utilizadas por las empresas a pesar de no tener ain validez
cientifica. Ademas, indica que el reclutamiento y seleccion tradicional deberia ser
utilizado en conjuncion con métodos digitales, recomendando que se haga un estudio
multidisciplinario sobre la eficacia de los nuevos métodos de seleccion digital. De esta
forma, explican que se puede generar la creacion de nuevos métodos y herramientas y

asi asegurar un mejor impacto de la seleccion digital en las organizaciones.

- Permite modificar estrategias establecidas, usando la informacion obtenida de

los indicadores para enfocarse hacia el mejoramiento de los resultados.

2.7.- Investigaciones Nacionales:

Marilin Sama Espinoza (2020) en su investigacion de nombre “Optimizacion
del proceso de seleccion de personal mediante la utilizacidén de herramientas virtuales
en una empresa de servicios” busco optimizar el proceso de seleccion de personal de
una empresa de servicios en Arequipa. Primero procedié a realizar un cuestionario
abierto a los encargados de recursos humanos de las empresas seleccionadas para la
investigacion, para determinar como llevaban a el proceso de seleccion. En su
investigacion, determind que, al menos para las empresas entrevistadas, la seleccion

virtual es un camino mas corto y con mayor acogida por los potenciales postulantes en

33



la época actual, principalmente por el desarrollo y popularidad de las redes sociales,
tales como Facebook o Twitter. La autora menciona en su investigacion que “El rol
positivo de las redes sociales hoy en dia es que se tiene acceso a todo tipo de contenidos,
es una fuente de entretenimiento, tienen una rapidez de la informacion, nos mantienen
informados de cualquier acontecimiento, ofertas laborales a nuestros alrededores,
facilita la comunicacion para intercambiar ideas entre varias personas ya sean amigos
y/o familiares, permiten el aprendizaje colaborativo, permiten trabajar en grupo de una
manera mas facil aun si las personas se encuentran en diferentes lugares, por trabajo se
puede encontrar ofertas laborales , coordinar entrevistas hasta obtener referencias de la
persona postulante con solo visitar su perfil”. La autora concluye que uno de los
problemas en las empresas de servicios es el poco tiempo de planificacion para un
proceso de seleccidn, pues algunos procesos tienen apenas unos dias de plazo para ser
realizados, pero que seria necesario estandarizar el proceso y sus filtros. Ademas,
indica que es necesaria la implementacion de herramientas virtuales de control del

proceso para hacerlo mas eficiente.

Erik Joel Sanchez Oviedo (2016) en su investigacion de nombre “Las
herramientas virtuales y su influencia en los procesos de reclutamiento y seleccién de
personal en las medianas empresas de lima, en el afio 2015” buscéd estudiar las
herramientas virtuales de reclutamiento y seleccion que utilizan algunas de las
empresas de Lima Metropolitana. Para ello realizo distintos cuestionarios a los
colaboradores de las areas de recursos humanos de las empresas estudiadas. El

investigador encontré que las herramientas virtuales que utiliza cada empresa varian
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dependiendo del puesto a reclutar y la necesidad de llenar la vacante. También encontrd
que dichas empresas utilizan en gran medida las bolsas laborales virtuales y las redes
sociales como parte vital de su reclutamiento. También encontré que esas empresas
organizan su informacion mediante herramientas de base de datos donde guardan la
informacion de sus postulantes. El autor finalmente concluye con que las herramientas
virtuales influyen positivamente en el proceso de reclutamiento y seleccion, facilitando

la contratacion de los candidatos que cumplan el perfil requerido exitosamente.

Iris Crystel Espilco Zamudio (2016) en su investigacion llamada “Eficiencia de
la metodologia de reclutamiento 2.0 comparado con un reclutamiento tradicional en
una universidad de Lima Metropolitana — 2016 la autora realiz6 la comparacion de un
proceso de seleccidn tradicional con proceso virtual, al cual llamo reclutamiento 2.0,
en 8 diferentes puestos de trabajo a reclutar. Comparo6 el tiempo, la calidad y el costo
que generaba. Ademas, utiliz6 una ficha de control para llevar seguimiento del proceso.
La autora concluy6 en su investigacion que los procesos de reclutamiento y seleccién
virtuales disminuyen el tiempo de contratacion en 50% en comparacién con el proceso
tradiciones. También encontré que el porcentaje de curriculos que cumplian con el
perfil era de 55% en comparacion con un 6% de los curriculos obtenidos por medios
tradicionales. Concluy6 ademas que el costo generado por realizar un reclutamiento
virtual era menor a uno tradicional. Esto se debia a que le era posible obtener los
curriculos que necesitaba en menor tiempo, por lo que el costo de Hora Hombre era
menor. Es por estos motivos que la investigadora concluyé finalmente que el proceso

de reclutamiento virtual es mas eficiente que el proceso tradicional.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1.- Contextualizacion del Problema:

3.1.1.- Problematica Encontrada: Al iniciar la pandemia global de COVID-
19, y al llegar esta al Peru, declarandose una cuarentena nacional desde el 16 de marzo
de 2020 por el presidente de la Republica, muchas empresas cerraron sus puertas para
evitar extender los contagios. En esas circunstancias, se dio el trabajo remoto para aquel
colaborador que no fue cesado o colocado en suspension perfecta de labores. La
empresa en la cual se realizo el presente trabajo es una empresa de Seguridad y, por
tanto, es un servicio esencial segin esta establecido por el Ministerio de Trabajo.
Ademas, trabaja casi en su totalidad con entidades estatales, tales como ministerios,
Corpac, Sunarp, etc. Dichas entidades requerian seguir siendo abastecidas de
colaboradores, pero dichos colaboradores no podian ser citado a las instalaciones de la
empresa y tampoco podian ser entrevistados presencialmente por el area de seleccion
de la empresa, debido a las restricciones sanitarias. Es por ello que era requerido un
nuevo procedimiento de reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad
virtual que se ajustara a la nueva realidad nacional y que ademéas garantizara la
colocacion de los colaboradores solicitados por el estado peruano. El procedimiento de
reclutamiento y seleccién del talento humano era presencial en la sede de la empresa.
Ademas, en el momento de iniciada la cuarentena, existian requerimientos pendientes
por parte del cliente estatal solicitando més de 50 agentes de seguridad. Si una empresa
de seguridad que brinda servicios al estado no envia a los agentes de seguridad a

realizar su labor en el tiempo establecido por el contrato, la empresa debe pagar una
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penalidad econdmica por cada agente de seguridad, y esta penalidad aplica por cada
dia que transcurra hasta que se pueda cubrir la vacante. Debido a muchos problemas
de descoordinacion en el estado, no habian establecido facilidades para las empresas
que le brindaran servicios al inicio de la cuarentena nacional. Considerando todo ello,
se determind que era necesario cambiar el proceso de seleccion del talento humano
presencial a uno virtual, para asi cumplir con los objetivos planteados por el estado y

al mismo tiempo, evitar las penalidades econémicas establecidas en el contratado.

3.1.2.- Sujeto o Poblacion Implicada: Las diferentes instituciones del
Gobierno del Perd, que hayan establecido un contrato de servicios con la empresa de
seguridad en la cual se realiza el presente trabajo y que requieran recibir el servicio de
seguridad privada en un promedio de 120 — 150 agentes de seguridad, armados o no

armados, mensualmente.

3.1.3.- Delimitacién del Problema: La intervencion para solucionar esta
problematica esta limitada a modificar el proceso de reclutamiento y seleccion del
talento humano de la empresa. El proceso de reclutamiento y seleccién del talento
originalmente era presencial, y debia ser convertido en un proceso virtual, que permita
reclutar y entrevistar a los postulantes para las posiciones de agente de seguridad en
lima y provincia de manera remota. Ademas, los agentes de seguridad, para poder ser
contratados, debian tener el mismo perfil que debian tener antes de la cuarentena
nacional. El proceso inicid el dia 16 de marzo de 2020 y tuvo como plazo maximo para

su conclusion el dia 20 de marzo de 2020. El plazo establecido se debia a que existian
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requerimientos que debian ser atendidos al momento de iniciada la cuarentena, y

eventualmente, por muchos motivos, habria mas.

3.1.4.- Estrategias de evaluacion y medicién de la problemética:

Para poder establecer un proceso de seleccion del talento humano, se determind
que el primer paso a seguir debia ser obtener toda la informacion relevante para luego,
a partir de ello, establecer una estrategia y una solucion al problema. Esto se debia a
que, al momento de realizar el proceso, las herramientas virtuales de entrevista o el
trabajo remoto no eran tan comunes como lo son en la actualidad. Tampoco se conocia
el impacto o la respuesta que estos tendrian en los postulantes para las vacantes de
agente de seguridad. Luego de obtener la informacion necesaria sobre la situacion, se
procederia a establecer aquello que se necesitaba para el nuevo proceso de
reclutamiento y seleccién del talento humano en modalidad virtual, tales como
modificaciones en al proceso que se tenia originalmente o herramientas que se iban a
necesitar. Una vez esto estuviese establecido, podrian buscarse soluciones a cada paso
del proceso. Luego, ya con las estrategias para cada paso establecidas, podria
elaborarse el documento y entregarse al jefe de Recursos Humanos para su aprobacion.
Para poder tomar una decision sobre como se procederia, era necesaria la siguiente

informacion:

3.1.5.- Procedimiento de la evaluacion: El 17 de marzo de 2020 a las 8:30 am
se realiz6 una reunidn virtual via Zoom en la que participaron el jefe de Recursos
Humanos, el Gerente de Operaciones, el Encargado de Archivo, uno de los duefios de

la empresa y el Encargado de Seleccién para determinar la estrategia a seguir para la
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realizacion del proceso desde ese momento en adelante. Esta reunion fue solicitada por
el jefe de Recursos Humanos. Considerando el nuevo contexto en el que se encontraria
la empresa, se establecid que primero debia obtenerse més informacion para poder
tomar una decision adecuada sobre las acciones que se realizarian desde ese punto en

adelante. La evaluacion se realizaria mediante los siguientes procesos:

A.- Analisis FODA: Durante la reunion, uno de los duefios de la empresa
indico que, considerando la informacion que se tenia, seria bueno establecer un Analisis
FODA de la empresa enfocandolo en el nuevo contexto. Esto permitiria dar una idea
de con qué ventajas, desventajas, oportunidades y amenazas contaba la empresa, y, por
tanto, permitiria generar un plan de accién. Todos los asistentes estuvieron de acuerdo.
El anélisis FODA fue realizado con las ideas del jefe de Recursos Humanos, el Gerente

de Operaciones, el Encargado de Archivo y el Encargado de Seleccion.

B.- Focus Groups: En lareunion realizada el 17 de marzo de 2020 se determin6
que era necesario realizar Focus Groups con algunos agentes de seguridad de la
empresa para poder obtener méas informacion sobre sus posibles dudas, consultas,
observaciones, etc. Esto se debia a que, como parte de la cultura organizacional de la
empresa, la cual se enfoca mucho en el Agente de Seguridad como el centro de la
operacion, las soluciones que pudiesen generar sélo las areas administrativas podian
no ser suficientes ya que no necesariamente conociamos todas los problemas que
podian darse en el campo. La mejor estrategia era consultar con colaboradores
operativos activos de la empresa quienes estuvieran dispuestos a reunirse con el area

de Recursos Humanos.
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Los Focus Groups serian realizados mediante la plataforma de Zoom. De
acuerdo a lo establecido por el area de Recursos Humanos, y a lo coordinado con los
agentes de seguridad que formarian parte del proceso, se realizarian 2 Focus Groups,
uno seria realizado el 18 de marzo de 2020 a las 10 am y el otro el 19 de marzo de 2020
alas 10 am. Con el apoyo del area de operaciones, 12 agentes de seguridad voluntarios
formarian parte del proceso, distribuidos en grupos de 6 para cada Focus Group. En el
Focus Group se discutirian los puntos de vista, opiniones, preferencias y
recomendaciones de los asistentes con respecto a la elaboracion de un proceso de
seleccion del talento humano en la modalidad virtual. Los Focus Group estarian

estructurados de la siguiente forma:

Tabla 2

Estructura de los focus group

Conocer las opiniones de los agentes de seguridad sobre un proceso
Objetivo
de reclutamiento y seleccidn virtual

Fechas Miércoles 18 y jueves 19 de 2020

Moderador Encargado de Seleccién y Analista de Capacitacion

Asistente de Seleccion (Como apoyo)

Coordinador de Operaciones
Asistentes

Supervisor Zonal de Seguridad

6 agentes de Seguridad
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Introduccion

Agradecimiento a los agentes de seguridad, supervisor y coordinador
por su asistencia al Focus Group. Bienvenida y explicacion de la

situacion.

Preguntas

¢Como han sido los procesos de seleccion de los que han formado
parte en sus anteriores trabajos?

¢Alguna vez han utilizado plataformas como Zoom o Microsoft
Teams para ser entrevistados?

¢Qué opinan ustedes de ser entrevistados utilizando Zoom en lugar de
presencialmente?

¢Qué encuentran agradable del Zoom ahora que lo estan probando?
¢Qué no les gusta del Zoom?

¢Qué problemas creen que podrian encontrar postulantes agentes de
seguridad si fueran entrevistados usando Zoom?

¢ QUué crees que se podria hacer en ese caso?

Los postulantes deben entregar su documentacion para ser
presentados al cliente ;Qué dificultades cree que podrian encontrar en
el contexto actual? ;Y qué crees que podria hacerse en ese caso?
¢Qué otras observaciones podrias hacer para hacer el proceso de

seleccion virtualmente?

Cierre

Agradecimiento a los asistentes por su participacion, haciendo

hincapié en la importancia de su participacion.

41



Entrega de un certificado de participacion en el Focus Group al correo

electrénico de los asistentes

3.1.6.- Diagnostico del problema:

3.1.6.1.- Resultados de los Procedimientos de Evaluacion:

A.- Analisis FODA: Se realizé una reunion virtual utilizando la plataforma de

Zoom el dia 17 de marzo de 2020, a la que asistié uno de los duefios de la empresa y

todas las jefaturas. El duefio de la empresa propuso realizar un andlisis FODA.

Aportando ideas de todas las jefaturas de la empresa, se lleg6 a la siguiente establecio

el siguiente cuadro:

Tabla 3

Andlisis FODA

Fortalezas

Debilidades

F1

F2

La empresa cuenta con los
recursos suficientes para
implementar los procedimientos o
instrumentos que sea necesario

La empresa esta abierta a realizar

los cambios en los

Los sueldos de los colaboradores
D1
administrativos son bajos

Si bien es cierto que el proceso de
D2
seleccién mide competencias, es corto
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F3

F4

F5

F6

F7

procedimientos que sean
necesarios

La empresa estd posicionada
como una de las mas grandes
empresas de seguridad que licita
con el estado

La empresa cuenta con las

certificaciones I1SO 9001, ISO
14001, 1SO 45001 y OHSAS

18001

Los procedimientos se encuentran

debidamente documentados

La informacién de la empresa se

encuentra debidamente archivada

La empresa da oportunidades de
crecimiento a sus colaboradores
mediante  capacitaciones y

ascensos

D3

D4

D5

D6

D7

por lo que no puede explorarlas en

demasiada profundidad

Existe mucha rotacion causada por el

maltrato a los colaboradores operativos

Muchos de los formatos de la empresa
no son utilizados adecuadamente por

los colaboradores administrativos

La empresa trabaja casi en su totalidad
con el estado Por lo que, si fuese
inhabilitada para comerciar con el
estado por documentacion falsa, tendria
que cerrar sus operaciones.

No existe publicidad de la empresa en
ningun medio masivo como radio o

television

El proceso de Seleccién del talento
humano es sélo presencial y no cuenta

con muchas herramientas virtuales.
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F8

Los sueldos de los colaboradores
operativos estan entre los mas D8

altos del mercado

El proceso de Seleccion del talento
humano es sélo presencial y no cuenta

con muchas herramientas virtuales.

Oportunidades

Amenazas

01

02

(OX]

04

Las situaciones de emergencia
que implicarian el cierre de varias
empresas no afectarian a la Al
empresa porque sus clientes son
estatales

La competencia suele contratar
colaboradores sin experiencia en
el cargo, lo que hace que no A2

puedan ser enviados a unidades

estatales

Las empresas de la competencia
tienen sueldos inferiores al de la A3

empresa.

Existen programas para realizar
reuniones virtuales gratuitos en el A4

mercado

Las empresas mas grandes de la
competencia estdn empezando a licitar

mas con el estado

La obtencion de algunos materiales
requeridos para la labor de seguridad se

ha hecho més dificil

La entrega de documentacion falsa al
cliente puede ser penalizada con
inhabilitacién permanente para licitar
con el estado

En el mercado de las licitaciones, existe

mucho juego sucio entre las empresas

licitantes
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Las empresas que cuentan con las

certificaciones ISO 9001, ISO
O5 14001 e ISO 45001 obtienen

mayor puntaje en las licitaciones

con el estado

La demanda de los servicios de
O6 seguridad se encuentra en

aumento

Existen muchas empresas de la
O7 competencia que prestan

servicios deficientes

Durante una situacion de

pandemia, muchos colaboradores
08

serdn colocados en suspension

perfecta de labores

A5

A6

A7

A8

Los clientes estatales se estan

volviendo mas exigentes con los
requerimientos con los que debe contar

el colaborador que se envia

El agente de Seguridad muchas veces
renuncia en unidades que consideran

inseguras

El pais se encuentra en una recesion

econdmica

El perfil de puesto de los agentes de
seguridad en un contexto prepandemia

no necesariamente era igual al

necesario en una pandemia.

Como resultado del analisis FODA

conclusiones:

realizado. Se llegaron a las siguientes

- La empresa seguiria laborando y la mayoria de las sedes de sus clientes

seguirian funcionando, a diferencia de las empresas de la competencia, quienes, al tener

mayoritariamente clientes privados, tendrian que suspender sus operaciones en gran

medida.
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- La empresa contaba con las ventajas competitivas necesarias para seguir
ganando contratos con el estado. Pero ello implicaba poder reclutar més agentes de
seguridad, cosa que no podia ser hecha de manera presencial por la cuarentena. Por lo
que era necesario establecer un proceso de reclutamiento y selecciéon del talento

humano en modalidad virtual.

- El &rea de seleccion no contaba con herramientas virtuales para realizar el
reclutamiento y seleccion de los agentes de seguridad en el contexto que existia al
momento de realizado el analisis FODA. Por lo que seria necesario establecer con qué

plataforma se trabajaria.

- La empresa contaba con los recursos para realizar los cambios que fuesen
necesarios para realizar el cambio a un proceso que permitiese reclutar agentes de

seguridad remotamente.

- El perfil de puesto de los agentes de seguridad en un contexto de pandemia no
necesariamente era el mismo que el que se requeria antes de la pandemia, por lo que se

evaluaria si es utilizaria el mismo perfil o éste seria modificado.

B.- Focus Groups: Se realizaron los 2 Focus Groups de acuerdo con lo
planificado. Estos siguieron una estructura elaborada por el Encargado de Seleccion y
el Analista de Capacitacion. Las preguntas fueron planteadas para poder buscar la
opinidn y observaciones de los agentes de seguridad sobre un proceso virtual de

entrevista. Los Resultados de los Focus Group fueron:
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- Resultados del Primer Focus Group: De acuerdo con lo planificado, se llevd
a cabo el primer Focus Group el 18 de marzo de 2020 a las 10 am. Este fue moderado
por el Encargado de Seleccién y el Analista de Capacitacion. El proceso fue apoyado
por uno de los asistentes de seleccion. En el Focus Group participaron un Supervisor

Zonal, un Coordinador de Operaciones y 6 Agentes de Seguridad. El proceso fue

realizado por la plataforma de Zoom.

Tabla 4

Respuestas del primer focus group

Preguntas

Respuestas

¢Cémo han sido los procesos de
seleccion de los que han formado

parte en sus anteriores trabajos?

¢Alguna  vez han utilizado
plataformas como Zoom o
Microsoft Teams para ser

entrevistados?
¢Qué opinan ustedes de ser
entrevistados utilizando Zoom en

lugar de presencialmente?

Todos los procesos de seleccion de los que han
sido parte los agentes de seguridad participantes
han sido presenciales, en la sede de la empresa.
Con entrevistas cortas y centrandose mas en la

documentacion

Ninguno de los postulantes habia utilizado
anteriormente Zoom, Microsoft Teams o algo

similar.

El coordinador, el supervisor y 5 de los 6 agentes
de seguridad indicaron no tener problema alguno

con realizar un proceso virtual. Mientras que 1
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¢Qué encuentran agradable del
Zoom ahora que lo estan

probando?

¢Qué no les gusta del Zoom?

¢(Qué problemas creen que
podrian  encontrar  postulantes
agentes de seguridad si fueran

entrevistados usando Zoom?

¢ Qué crees que se podria hacer en

ese caso?

indicé que se le podria complicar utilizar una
plataforma  virtual porque no  estaba
acostumbrado a la tecnologia, pero lo aprenderia

bien si fuera para conseguir un trabajo

Todos los participantes indicaron que el zoom les

parecia sencillo de utilizar

El coordinador, el supervisor y 4 de los 6 agentes
de seguridad indicaron no tener algo que les
disguste del zoom. Pero 2 de los agentes de
seguridad indicaron que les confundia colocar el
sonido.

Los agentes que fueran mayores de edad podrian
tener problemas para entender el Zoom. También
seria complicado para los que viven en pueblos
pobres y no tienen acceso a internet. También
indicaron que los que no tienen internet en su
celular podrian terminar gastando todo su saldo
en la entrevista.

Todos concordaron en que lo ideal seria llamar

por teléfono y realizar la entrevista sélo por
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Los postulantes deben entregar su

documentacion para ser

presentados al cliente

¢Qué
dificultades cree que podrian
encontrar en el contexto actual?

¢Y qué crees que podria hacerse

en ese caso?

¢Qué otras observaciones podrias
hacer para hacer el proceso de

seleccion virtualmente?

teléfono para aquellos que no tuviesen acceso al

Zoom o tuviesen dificultad para utilizarlo.

Todos concordaron en que los agentes de
seguridad suelen no tener impresoras 0 scanner.
Por lo que, aquellos que no pudiesen imprimir los
documentos, deberian poder firmarlos con el
celular y luego cuando esté en la sede
regularizarlos documentos. El supervisor zonal
indicd que los supervisores podian encargarse de

ayudar a los trabajadores que ingresen con su

documentacion.

Ninguno tuvo mas observaciones

- Resultados del Segundo Focus Group: El segundo Focus Group fue

realizado el 19 de marzo de 2020 a las 10 am. Este también fue moderado por el

Encargado de Seleccion y el Analista de Capacitacion. El proceso fue apoyado por uno

de los asistentes de seleccion. En el Focus Group participaron otro Supervisor Zonal,

otro Coordinador de Operaciones y otros 6 Agentes de Seguridad. El proceso fue

realizado por la plataforma de Zoom. Las respuestas a las preguntas fueron las

siguientes:
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Tabla 5

Respuestas del segundo focus group

Preguntas

Respuestas

¢Cémo han sido los procesos de
seleccion de los que han formado

parte en sus anteriores trabajos?

¢Alguna  vez han  utilizado
plataformas como Zoom o
Microsoft Teams para  ser
entrevistados?

¢Qué opinan ustedes de ser

entrevistados utilizando Zoom en

lugar de presencialmente?

¢Qué encuentran agradable del

Zoom ahora que lo estan probando?

¢ Qué no les gusta del Zoom?

Ninguno de los asistentes habia sido parte de un
proceso virtual salvo el supervisor zonal, quien
habia sido entrevistado para una posicion en

Manpower.

Sélo el Supervisor que habia sido entrevistado
para Manpower habia sido entrevistado usando

Microsoft Teams

Ninguno considera gque tendria problemas. Uno
de los agentes de seguridad indicé que, si
estuviera buscando trabajo, haria lo que sea por
conseguirlo, por lo que aprenderlo seria lo de
menos.

Todos los participantes indicaron que el zoom
les parecia sencillo de utilizar

So6lo uno de los asistentes tuvo una observacion
sobre lo confuso que le fue hacer funcionar el

sonido.
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¢Qué problemas creen que podrian
encontrar postulantes agentes de
seguridad si fueran entrevistados

usando Zoom?

¢Qué crees que se podria hacer en

ese caso?

Los postulantes deben entregar su

documentacion para ser
presentados al cliente ;Qué
dificultades cree que podrian

encontrar en el contexto actual? ;Y
qué crees que podria hacerse en ese
caso?

¢Qué otras observaciones podrias
hacer para hacer el proceso de

seleccion virtualmente?

Los agentes que fueran mayores de edad podrian

tener problemas para entender el Zoom.
También seria complicado para los que viven en
pueblos pobres y no tienen acceso a internet.

Todos concordaron en que lo ideal seria llamar
por teléfono y realizar la entrevista s6lo por
teléfono para aquellos que no tuviesen acceso al

Zoom o tuviesen dificultad para utilizarlo.

No todos tienen escaner o impresora.

Recomendaron firmar los  documentos

virtualmente usando el celular.

Ninguno tuvo mas observaciones

- Conclusiones de los Focus Groups: De acuerdo a la informacion de obtenida

de los Focus Groups, se establecieron las siguientes conclusiones:
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Se concluyd que, en su gran mayoria, al menos para los participantes evaluados,
casi ninguno de los trabajadores operativos suele formar parte de procesos de seleccion

virtual.

La plataforma de Zoom era lo suficientemente sencilla para que la puedan
utilizar los agentes de seguridad sin tener problemas significativos. Esto se debia a que

los problemas que se habia generado eran en términos de la configuracion del sonido.

Los problemas que podrian tener los agentes de seguridad en términos de ser
entrevistados mediante zoom estaban enfocados en que los postulantes de zonas
alejadas, zonas pobres o aquellos que eran mayores de 50 afios 0 no estaban muy
acostumbrados al uso de la tecnologia, iban a tener dificultades conectandose a las
reuniones de Zoom por falta de cobertura o falta de experiencia en el uso de estas

tecnologias.

Para el trdmite documentario del proceso de seleccién, los participantes
indicaron en su mayoria que la mayor dificultad seria que los agentes de seguridad

suelen no tener impresoras 0 escaneres en casa.

Para sobrellevar las dificultades en el envio de su documentacién, los
participantes recomendaron enviar fotografias de los documentos firmados o solicitar

el apoyo del supervisor zonal para realizar la entrega en fisico en la sede del cliente.

3.6.1.2.- Perfil de Puesto del Agente de Seguridad anterior a la cuarentena
nacional: El perfil de puesto de los agentes de seguridad reclutados y seleccionados

por la empresa es determinado por el cliente estatal en términos documentarios. Las
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competencias que el puesto requiere son determinadas por la empresa. El perfil de

puesto del agente de seguridad anterior a la cuarentena era el siguiente:

Tabla 6

Perfil de puesto del agente de seguridad

Tiempo de Experiencia 1 afio de experiencia como Agente de Seguridad

Formacion Académica Secundaria Completa Certificada

Certificado de 1 afio de experiencia como agente de
seguridad
Certificado de estudios secundarios completos
Documentacion Requerida Certificado de Antecedentes Policiales
Certificado de Antecedentes Penales
Certificados de Antecedentes Judiciales

Licencia de Arma L4 (Si el puesto la requiriese)

Buen Trato

Compromiso
Competencias

Responsabilidad

\Vocacién de Servicio

3.1.6.3.- Requerimientos del cliente:

Al inicio de la cuarentena nacional, aln existian requerimientos pendientes de

reclutamiento de agentes de seguridad, los cuales debian ser entregados con urgencia.
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En promedio, el estado requiere entre 120 y 150 agentes de seguridad mensualmente.
El dia 17 de marzo de 2020, los requerimientos activos en la base de datos de la empresa

eran:

Tabla 7

Requerimientos de Agentes de Seguridad (17 de marzo de 2020)

Puesto Cliente Zona Cantidad
Agente de Seguridad Ministerio de Transportes y Comunicaciones Lima 15
Agente de Seguridad Ministerio de Justicia Arequipa 3
Agente de Seguridad Ministerio de Justicia Amazonas 1
Agente de Seguridad Ministerio de Justicia Cuzco 6
Agente de Seguridad Ministerio de Justicia Huaraz 2
Agente de Seguridad Ministerio de Justicia Moquegua 2
Agente de Seguridad Ministerio de Justicia Lima 12
Agente de Seguridad Corpac Lima 3
Agente de Seguridad Ministerio de Agricultura Lima 4
Agente de Seguridad Sunarp Lima 2
Agente de Seguridad Hotel Los Delfines Lima 1

Total 51

Cabe mencionar que, luego de concluida la elaboracién del proceso de
reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual, a finales del mes
de marzo de 2020, el requerimiento de agentes de seguridad por parte de los clientes

disminuy0 a 26 agentes de seguridad debido a que varias instituciones del estado habian
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disminuido sus operaciones y continuaria asi durante los primeros dos meses de la

cuarentena nacional.

3.1.6.4.- Aspectos a considerar para la Intervencion:

- Perfil de puesto requerido para el nuevo proceso: El perfil del puesto de
agente de seguridad estaba construido considerando la realidad nacional anterior a la
cuarentena. Existia la posibilidad que, dadas las nuevas circunstancias, fuera necesario
realizar cambio en el perfil de puesto, desde la documentacion hasta las competencias

que los postulantes debieran tener.

- Herramientas virtuales para realizar la seleccion del personal: Para
realizar las entrevistas virtualmente, era necesario poder ver al postulante directamente
y evaluar su informacion no verbal. Para ello, era necesario acceso sin limitaciones a
una plataforma virtual como Zoom o similares para realizar las entrevistas

psicolaborales virtuales.

- Herramientas para realizar el reclutamiento de personal: Para reclutar
agentes de seguridad en el contexto de la cuarentena nacional, era necesario utilizar las
herramientas virtuales que se tuviera a disposicion y darles mas énfasis. Esto se debia
a que las herramientas mas tradicionales, tales como el periodico o el trabajo de campo
en municipalidades probablemente no podrian ser utilizadas. Entonces, era necesario

determinar cuéles serian las fuentes de reclutamiento a utilizar en el proceso.

- Metodologia para realizar el seguimiento del proceso: El trabajo remoto

era algo nuevo para la mayoria de las empresas. No existia un proceso de seguimiento

55



para éste. Por lo que seria necesario establecer un procedimiento para realizar el
seguimiento debido y determinar si se estaban obteniendo los resultados esperados.
Esto, ademas, estaba enfocado en poder utilizar la informacion recabada para elaborar
los indicadores del proceso, y asi establecer el éxito o fracaso del proceso. A partir de
estos indicadores, se podrian estableces también, establecer oportunidades de mejor

para luego hacer modificaciones en el proceso.

3.2.- Intervencion: La intervencidn sera realizada mediante un plan de mejora
para la realizacion de un nuevo procedimiento de seleccion del talento humano en

modalidad virtual en la empresa.

3.2.1.- Problema delimitado: Debido al estado de cuarentena nacional, no era
posible reclutar nuevos colaboradores en forma presencial, pero el estado requeria
contar con agentes de seguridad. Es por ello por lo que era necesaria la creacion de un
proceso de seleccion del talento humano en modalidad virtual que permita cubrir las

vacantes disponibles de forma remota.

3.2.2.- Objetivos de la intervencion:

A.- Objetivos Generales: Elaborar un procedimiento de reclutamiento y
seleccion del talento humano en modalidad virtual que permita el cumplimiento de los

requerimientos hechos por los clientes de la empresa.
B.- Objetivos Especificos:
- Determinar las fuentes del reclutamiento del proceso de reclutamiento y

seleccion del talento humano en modalidad virtual
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- Determinar la eficacia del proceso de reclutamiento y seleccion del talento

humano en modalidad virtual

- Determinar una metodologia eficaz de entrevista psicolaboral para proceso de

reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual.

- Determinar la metodologia de seguimiento del proceso de reclutamiento y
seleccidn del talento humano en modalidad virtual con la cual se pueda medir el éxito

de este.
3.2.3.- Actividades realizadas en la Ejecucion:

Reuniones: Se realizaron varias reuniones con la Jefatura de Recursos
Humanos, el area de Sistemas, el Area de Archivo, el Area de Administracion y los
asistentes del area de seleccion para coordinar los pasos y metodologia del nuevo

proceso.
3.2.4.- Seleccion y Sustento de las actividades empleadas en la Ejecucién:

Reuniones: Gran parte del proceso implicaba mucha coordinacion entre todas
las areas de la empresa, principalmente con los 5 asistentes de seleccion pues seria con
ellos con quienes se efectuaria la mayoria del proceso de reclutamiento y seleccion del
talento humano en modalidad virtual, por lo que fueron necesarias multiples reuniones
para llegar a acuerdos que permitieran realizar los pasos del proceso de la mejor

manera.

3.2.5.- Ejecucion:
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Considerando el reducido tiempo para realizar el proceso completo, la Jefatura
de Recursos Humanos determiné que el proceso debia ser elaborado por el &rea de
seleccion y luego autorizado por la Jefatura de Recursos Humanos. Para esta tarea, el
equipo de trabajo del area de seleccion estaba conformado por el encargado de
seleccion y 5 asistentes de seleccidn, siendo el encargado de seleccion quien lideraria
el proceso y elaboraria el documento final. Para ello, se establecié como fecha limite
el dia 23 de marzo de 2020. Los pasos que se establecieron y siguieron fueron los

siguientes:

Tabla 8

Cronograma de Actividades de Ejecucion

Sesion Obijetivo Actividades Materiales Fecha Tiempo

Obtencidn de la
Reunién con el

cuenta Plataforma de 20
1 Encargado de 19/03/2020
institucional de Zoom, Laptops minutos
Sistemas
Zoom

Reunién con los 5
Determinacién del
asistentes de

proceso de
seleccidn, el
reclutamiento y Plataforma de 180
2 Encargado de 19/03/2020
seleccion del Zoom, Laptops minutos
Archivos y el

talento humano en

encargado de
modalidad virtual

administracion
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Determinacion de

metodologia de

Reunidn con el jefe de  Plataforma de 30
seguimiento del 20/03/2020
Recursos Humanos  Zoom, Laptops minutos
reclutamiento y
seleccion
Capacitacion al
Area de Seleccion
Capacitacién al area  Plataforma de 30
sobre la 20/03/2020
de seleccién Zoom, Laptops minutos
metodologia de
seguimiento
Elaboracion del
documento del
Presentacion del
Proceso de Laptops,
Procedimiento de
Reclutamiento y Microsoft 21/03/2020
Seleccion del 300
Seleccion del talento  Word, Correo -
Talento Humano minutos
humano en modalidad Institucional de 23/03/2020
en Modalidad
virtual y entrega del la empresa
Virtual
mismo al jefe de
Recursos Humanos
Correccion del Correccion del Plataforma de
procedimiento de documento del Zoom,
60
seleccion del Proceso de Laptops, 23/03/2020
minutos
talento humano en Reclutamiento y Microsoft
modalidad virtual ~ Seleccién del talento Word
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humano en modalidad
virtual de acuerdo a
las observaciones
hechas por el jefe de

Recursos humanos

Aprobacion final del
Plataforma de

Proceso de
Aprobacién del Zoom,
Reclutamiento y
Proceso de Laptops,
Seleccion del Talento 20
7 Seleccion del Microsoft 23/03/2020

Humano en modalidad minutos

talento humano en Word, Correo
virtual por parte del

modalidad Virtual Institucional de

jefe de Recursos
la empresa
Humanos

- Obtencidn de la cuenta institucional de Zoom: Se coordind con el rea de
Sistemas para que pudiera entregar al area de Seleccién las credenciales para usar la
cuenta institucional de la plataforma Zoom y asi esta pueda ser utilizada para las
entrevistas a los postulantes. EI Encargado de Sistemas entregd las credenciales al

Encargado de Seleccion y éste entreg0 las credenciales a sus 5 asistentes de seleccion.

- Determinacion del proceso de reclutamiento y seleccion del talento
humano en modalidad virtual: Se realizd una reunién de 180 minutos entre el
encargado de seleccion y los 5 asistentes de seleccion para determinar las opciones

viables de reclutamiento con las que se contaba al momento de iniciar el proceso de
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creacion del proceso de seleccion del talento humano en modalidad virtual. Las
opciones exploradas por el equipo fueron Facebook, las campafias de referidos y la
bolsa de trabajo virtual Computrabajo, ya que eran las Unicas opciones que no requeria
algun tipo de contacto fisico. Previo a la cuarentena nacional, se utilizaban también el
uso del periddico, las ferias laborales, municipalidades, avisos en mercados, cualquier
tipo de trabajo de campo, pero por la coyuntura, ya no podrian ser utilizados. Ademas,
al igual que como se hacia siempre, todos los postulantes reclutados, aprobados o no,
serian colocados en una base de datos para poder darles seguimiento y guardar su

informacion.

Luego de ello, se determind que se continuaria con el mismo perfil de puesto
que se habia estado manejando antes de la pandemia. Esto se debia a que, la
documentacién requerida para el armado del legajo del postulante no habia variado.
Las competencias que debia tener un postulante, luego de conversarlo con los asistentes
de seleccion, tampoco tendrian motivos muy fuertes para ser distintos a los que se
requeria en el proceso tradicional de seleccidn del talento humano. Ademas, establecer
un nuevo perfil de puesto tomaria demasiado tiempo ya que es un proceso complejo.
Se realiz6 la consulta sobre el tema con el jefe de Recursos Humanos y éste estuvo de
acuerdo en que elaborar un nuevo perfil de tiempo no s6lo tomaria mucho tiempo, sino
también era innecesario, pues las funciones de los agentes de seguridad tendrian poca
0 ninguna variacion. El perfil de puesto de los agentes de seguridad para el proceso de
reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual, por tanto, seria el

siguiente:
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Tabla 9

Perfil de puesto del Agente de Seguridad

Tiempo de Experiencia 1 afio de experiencia como Agente de Seguridad

Formacion Academica Secundaria Completa Certificada

Certificado de 1 afio de experiencia como agente de
seguridad
Certificado de estudios secundarios completos
Documentacion
Certificado de Antecedentes Policiales
Requerida
Certificado de Antecedentes Penales
Certificados de Antecedentes Judiciales

Licencia de Arma L4 (Si el puesto la requiriese)

Buen Trato
Compromiso
Competencias
Responsabilidad

\Vocacién de Servicio

Durante la consulta al jefe de Recursos Humanos, también éste determind que,
al igual que como se habia realizado antes del inicio de la cuarentena nacional, el area
de seleccion seria quien determinaria la idoneidad de los postulantes. Los criterios para
determinar si un postulante cumple con el perfil y puede ser contratado serian los

siguientes:
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Tabla 10

Criterios de cumplimiento del perfil

Tiempo de Experiencia

Formacién Académica

El postulante debe contar con los certificados
en fisico y enviarlos al area de seleccion

escaneados o fotografiados.

Documentacion Requerida

El postulante debe contar con toda la
documentacion para poder ser contratado sin
excepcion. Esto se debe a que el contrato con

el estado lo estipula asi.

Competencias

El area de seleccion determina si los
postulantes cumplen con las competencias
requeridas para el puesto de acuerdo con su

entrevista y su criterio.

Se establecid que los filtros preliminares que se realizaban durante el primer
contacto al postulante para determinar si los postulantes cumplian estaban interesados
en la vacante y sus condiciones, asi como si cumplian con la experiencia y
documentacién incluida en el perfil del puesto serian los mismos que antes de la

pandemia. Estos filtros estaban serian las siguientes preguntas hechas por teléfono al

postulante:
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Tabla 11

Preguntas de filtro

Numero Preguntas de Filtro
1 ¢Cuanto tiempo tienes de experiencia en seguridad?
2 ¢Cuentas con certificado de trabajo y estudios?
3 ¢ Tienes disponibilidad para trabajar en el distrito de ?

¢ Tienes disponibilidad para trabajar 6 dias por semana con un dia de

descanso rotativo en el horario de 7ama 7 pm o de 7 pm a 7 am?

Luego de realizadas las preguntas de filtro, se procederia a programar una
entrevista psicolaboral virtual con el postulante usando la plataforma de Zoom. En los
casos en los que no fuese posible realizar la entrevista por Zoom ese mismo dia, se
programaria con el postulante para cuando éste tuviese disponibilidad, aunque estos
casos fueron muy reducidos. Ademas, se les explicaria por via telefénica coémo
descargar y utilizar la plataforma de Zoom si no los postulantes supiesen como
utilizarla, asi como también se habria de contestar todas las preguntas que éstos
pudiesen tener. Tanto el abordaje al postulante como el como explicar el uso de la
plataforma de Zoom fue explicado a los asistentes de seleccion por el encargado de
seleccion en la reunion. Por tanto, esta fue la estructura elegida para el proceso de

reclutamiento:
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Tabla 12

Estructura del proceso de reclutamiento virtual

Funcion Actividades Tareas

Actualizar las bolsas laborales de Computrabajo y
Bulsqueda de
Facebook
Postulantes
Buscar candidatos en Computrabajo y Facebook

Realizar verificacion la informacion de los postulantes

Revisar el curriculum del postulante

Filtro Preliminar Realizar filtro de deudas ONPE

Reclutamie Revisar las preguntas de filtro del postulante en las

nto bolsas laborales

Llamar al postulante por teléfono
Realizar las preguntas de filtro
Entrevista Explicar las condiciones del trabajo
Preliminar Programar una entrevista por Zoom con el postulante
Explicar el uso de la plataforma de Zoom si el postulante

no la conoce

Luego de ello, se discutio sobre el proceso de entrevista psicolaboral que se
utilizaria. Se considero que la entrevista debia tener la misma estructura que habia sido
utilizada en la empresa antes de la cuarentena nacional, siendo necesario hacer énfasis

en la explicacion del proceso virtual al postulante. Es por ello por lo que, el proceso de
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entrevista psicolaboral tendria una duracion de 15 a 20 minutos y habria de tener la

siguiente estructura:

Tabla 13

Estructura de la entrevista psicolaboral

Saludar al postulante

Explicar como se llevara a cabo la entrevista psicolaboral
Introduccion

Explicacion de las condiciones del trabajo

Consultar sobre la documentacion del postulante

Vocacion de Servicio: Coméntame un momento especifico en tu carrera en la
gue mas hayas demostrado tu Vocacion de Servicio. Por favor, sé lo mas
especifico posible.

Buen trato: ;Coémo describirias tu relacion con los visitantes a las sedes que

has resguardado anteriormente?
Evaluacion
Buen trato: ¢Puedes compartir conmigo una experiencia que hayas tenido en
de
la que hayas tenido que atender a un cliente o visitante que no fue amable
Competencia

contigo?
S

Compromiso, Responsabilidad: ¢ Cual dirias que es tu mas grande logro en tu
carrera como agente de seguridad?
Compromiso, Responsabilidad: En el pasado, cuando has notado que el
compafiero al que has relevado no ha realizado el llenado del libro de
ocurrencias apropiadamente, ¢ Qué has hecho?
Explicar la estructura del proceso y los pasos que debera seguir el postulante

Cierre

Resolver las preguntas y dudas del postulante
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Solicitar los documentos pertinentes al postulante

Despedirse del postulante

- Determinacion de la metodologia de seguimiento del reclutamiento y
seleccion: El Encargado de Seleccién y el jefe de recursos humanos se reunieron por
30 minutos para conversar sobre el método de seguimiento del reclutamiento y
seleccion de postulantes. El jefe de Recursos humanos entregé al Encargado de
Seleccidn dos archivos de Microsoft Excel con bases de datos que debian ser llenadas

diariamente, las cuales son:

Plantilla de Seguimiento del jefe Directo: Consiste en una hoja de calculo de
Excel en los que se enumera las actividades realizadas por los colaboradores
administrativos, asi como un comentario del jefe directo en el que menciona si logré
los objetivos planteados para cada dia de trabajo remoto. Dicho documento debe ser

Ilenado por el jefe directo y enviado a la jefatura de Recursos diariamente.

Plantilla de Monitoreo de Asistencia y Avances: Documento en el que se coloca
el cumplimiento del horario laboral por parte del trabajador, asi como colocar su éste
cumplio las metas establecidas por el jefe directo. Junto con la Plantilla de seguimiento
del jefe Directo, este documento debia ser enviado diariamente a la Jefatura de

Recursos Humanos

Ademas, el jefe de Recursos Humanos indico durante la reunion que era

necesario que el area de Seleccion siguiese manteniendo actualizada la base de datos
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de seleccion donde se colocaba la informacion de los postulantes reclutados y

entrevistados.

- Capacitacion al Area de Seleccion sobre la metodologia de seguimiento:
En una reunion de 30 minutos, el encargado de seleccion capacito6 al personal sobre el

uso de las plantillas de seguimiento entregadas por el jefe de Recursos Humanos.

- Presentacion del Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion del Talento
Humano en Modalidad Virtual: Luego de realizadas todas las reuniones pertinentes,
se procedié a elaborar un documento con todos los procedimientos y acuerdos
establecidos por las diferentes areas de la empresa para el proceso de Seleccion del
Talento Humano en modalidad virtual. Este proceso seria liderado por el area de
seleccion. El documento fue entregado al jefe de Recursos Humanos para su revision
y aprobacion final. El proceso de reclutamiento y selecciéon del talento humano en

modalidad virtual que se estableci6 fue:

Tabla 14
Estructura del proceso de reclutamiento y seleccién del talento humano en

modalidad virtual

Funcion Actividades  Tareas

Actualizar las bolsas laborales de Computrabajo vy
Captacion de
Facebook
Reclutamiento  Postulantes
Buscar candidatos en Computrabajo y Facebook

Realizar verificacion de la informacion del postulante
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Filtro

Preliminar

Revisar el curriculum del postulante
Revisar las preguntas de filtro del postulante en las bolsas

laborales

Entrevista

Preliminar

Llamar al postulante por teléfono

Realizar las preguntas de filtro

Explicar las condiciones del trabajo

Programar una entrevista por Zoom con el postulante
Verificar que el postulante cuenta con los documentos
solicitados

Explicar el uso de la plataforma de Zoom si el postulante
no la conoce

Ingresar la informacion del postulante a la base de datos

Seleccion  del Entrevista

talento humano Psicolaboral

Realizar la entrevista psicolaboral mediante la plataforma
de Zoom de acuerdo a la estructura establecida

Elaborar el informe psicolégico

Explicar la estructura del proceso y los pasos que debera
seguir el postulante

Resolver las preguntas y dudas del postulante

Solicitar los documentos pertinentes al postulante para
armar su legajo

Derivar al postulante con el area de administracion para su

incorporacion
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- Correccion del proceso de reclutamiento y seleccién del talento humano
en modalidad virtual: Luego de recibir el documento explicando el proceso de
reclutamiento y seleccién del talento humano en modalidad virtual, el jefe de Recursos
humanos procedié a realizar las correcciones que considerd pertinentes, siendo estas
unicamente de forma. Luego de ello, entregd el documento con las correcciones
solicitadas al encargado de seleccion. Finalmente, el encargado de seleccion hizo los
cambios solicitados por la Jefatura de Recursos Humanos y entregd nuevamente el

documento a esta para su aprobacion final.

- Aprobacién del Proceso de Seleccion del talento humano en modalidad
Virtual: El proceso de reclutamiento y seleccion en modalidad virtual fue aprobado
por el jefe de Recursos Humanos, quien ademéas comunicé de esto al resto de las areas

de la empresa el dia Lunes 23 de Marzo de 2020.

3.2.6.- Indicadores de Logro: Para determinar el éxito del proceso de
reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual, se decidi6 que la
mejor opcion para realizar la medicidn del éxito del proceso era mediante los siguientes

indicadores:

A.- Cantidad de postulantes entrevistados: Se determiné que se mediria la
cantidad de agentes de seguridad entrevistados cada mes para medir la llegada del
proceso virtual a los postulantes. Si la cantidad de postulantes entrevistados era menor
a meses anteriores a la cuarentena nacional o si la cantidad de entrevistas realizadas no
permitia seleccionar suficientes agentes de seguridad para cubrir los requerimientos

hechos por los clientes, seria necesario evaluar si debia hacerse ajustes en el proceso.
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La medicion de este indicador se realizaria cada mes y seria presentado a la Jefatura de
Recursos Humanos. La medicion de la cantidad de postulantes entrevistados se

realizaria cada mes y seria presentada a la Jefatura de Recursos Humanos.

B.- Fuentes de Reclutamiento: Era importante medir las fuentes de
reclutamiento utilizadas para ver cuéales eran mas eficaces a la hora de atraer
postulantes al proceso de seleccion virtual. Al conocer las fuentes més eficientes, se

sabria a cuales debia darseles més énfasis y a cuéles deberia dejarse de lado.

C.- Cumplimiento de Requerimientos: Comparando el nimero de agentes de
seguridad que ingresaron a la empresa y los requerimientos hechos por el cliente, se
puede determinar si los objetivos fueron cumplidos al utilizar el proceso de
reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual. Esta fue la férmula

con la que se mediria el cumplimiento de los requerimientos:

Figura 3

Formula del cumplimiento de requerimientos:

Cantidad de Agentes de Seguridad contratados en el
Cumplimiento de
= mes X x 100
Requerimientos

Requerimientos de Agentes de Seguridad en el mes X

D.- Eficacia del Proceso de Reclutamiento y Seleccidn del Talento Humano
en modalidad virtual — Personal Ingresante vs Personal Cesado: Para determinar

la eficacia del proceso de reclutamiento y seleccion virtual, era necesario evaluar si los
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agentes de seguridad ingresantes permanecian en la empresa al menos por un minimo
de tres meses. Se determind que el plazo fuera tres meses porque por ley, tres meses es
considerado un periodo de prueba para un trabajador que ingresa a trabajar. Esta fue la
férmula con la que se mediria la eficacia del proceso de Reclutamiento y Seleccion del

talento humano en modalidad virtual:
Figura 4:

Formula de la eficacia del proceso de reclutamiento y seleccién virtual:

Eficacia del Cantidad de Agentes de Seguridad contratados en el mes X

Proceso de que cumplieron el periodo de prueba
= x 100

Reclutamiento y

Seleccién Virtual Total de Agentes de Seguridad contratados en el mes X

3.2.7.- Monitoreo y Evaluacion de la intervencion:

A.- Plantilla de Seguimiento del jefe Directo: Consiste en una hoja de célculo
de Excel en los que se enumera las actividades realizadas por los colaboradores
administrativos, asi como un comentario del jefe directo en el que menciona si logré
los objetivos planteados para cada dia de trabajo remoto. Dicho documento debe ser

Ilenado por el jefe directo y enviado a la jefatura de Recursos diariamente.

B.- Base de datos de reclutamiento: Documento de Excel en Google Drive
compartido entre todos los miembros del area de seleccion en el que se coloca toda la

informacidn de los postulantes entrevistados, asi como el estatus de su proceso.
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C.- Plantilla de Monitoreo de Asistencia y Avances: Documento en el que se
coloca el cumplimiento del horario laboral por parte del trabajador, asi como colocar
su este cumplio las metas establecidas por el jefe directo. Junto con la Plantilla de
seguimiento del jefe Directo, este documento debia ser enviado diariamente a la

Jefatura de Recursos Humanos.
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CAPITULO IV.- RESULTADOS

4.1.- Resultados hallados: Mediante el uso del proceso de seleccién del talento
humano en modalidad virtual se logr6 cumplir con los objetivos solicitados por el
cliente, es decir, se pudo reclutar, seleccionar y contratar a los agentes de seguridad
requeridos en los tiempos establecidos. Mediante este cumplimiento de objetivos, asi
como la permanencia de los agentes de seguridad en sus puestos por al menos 3 meses,
se demostrd la eficacia del proceso. Ademéas, Computrabajo y Facebook fueron las
fuentes de reclutamiento mas eficientes en el proceso. Toda la informacion recabada
en las bases de datos de seguimiento del proceso permitio calcular la eficacia del

mismo.
4.1.1.- Indicadores:

A.- Cantidad de postulantes entrevistados: La metodologia de entrevista
psicolaboral mediante el uso de la plataforma Zoom, utilizada por los 5 asistentes de
seleccién y el encargado de seleccion, permitio entrevistar los postulantes necesarios

para poder llenar las vacantes abiertas. Esto se puede evidenciar el siguiente cuadro:

Tabla 15

Cantidad de postulantes entrevistados de abril a junio 2020

Cantidad Porcentaje

NUmero de Entrevistados (abril 2020) 88 15.47%
Numero de Entrevistados (mayo 2020) 157 27.59%
NUmero de Entrevistados (junio 2020) 324 56.94%
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Total 569 100.00%

En el primer mes de la cuarentena, se disminuyeron los requerimientos
solicitados por el cliente de 51 a 26, por lo que no fue necesario entrevistar gran
cantidad de postulantes. Sin embargo, a partir de junio se dio la instalacién de los
servicios de Pension 65 y el Programa Juntos, los cuales requirieron una mayor

cantidad de entrevistas realizadas.

B- Fuentes de Reclutamiento: Las fuentes de reclutamiento més efectivas para
este proceso fueron Computrabajo y Facebook. Ambas consistentemente se
mantuvieron muy por encima de las otras fuentes. Antes de la pandemia, la segunda
mayor fuente de reclutamiento era mediante la publicacion de avisos en periddicos.
Debido a la coyuntura, esta fuente de reclutamiento ya no fue utilizada durante el
primer afio de la pandemia. Los siguientes cuadros muestran las fuentes de

reclutamiento utilizadas en los meses de abril, mayo y junio de 2020:

Tabla 16

Fuentes de reclutamiento abril 2020

Fuente Cantidad  Porcentaje
Computrabajo 52 59.09%
Facebook 32 36.36%
Reclutado por el coordinador 3 3.41%
Referidos 1 1.14%
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Total 88 100.00%

Tabla 17

Fuentes de reclutamiento mayo 2020

Fuente Cantidad  Porcentaje
Computrabajo 71 45.22%
Facebook 55 35.03%
Reclutado por el coordinador 27 17.20%
Referidos 4 2.55%
Total 157 100.00%

Tabla 18

Fuentes de reclutamiento junio 2020

Fuente Cantidad  Porcentaje
Computrabajo 167 51.54%
Facebook 141 43.52%
Reclutado por el coordinador 8 2.47%
Referidos 8 2.47%
Total 324 100.00%

C.- Cumplimiento de Requerimientos: Comparando el nimero de agentes de
seguridad que ingresaron a la empresa y los requerimientos hechos por el cliente, se

puede determinar si los objetivos fueron cumplidos al utilizar el proceso de

76



reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual. Los requerimientos
en el mes de abril fueron bajos porque muchas de las instituciones estatales habian
reducido su capacidad operativa. Sin embargo, a partir del mes de junio, con la
instalacion del servicio a nuevos clientes, fue necesario un mayor reclutamiento de
postulantes. Los siguientes cuadros muestran el cumplimiento de los requerimientos en

los meses de abril, mayo y junio de 2020.

Tabla 19

Postulantes que ingresaron a la empresa (abril 2020)

Cantidad Porcentaje

Agentes de Seguridad Ingresantes 26 100.00%
Vacantes pendientes de cubrir al final del mes de abril 0 0.00%
Requerimientos de Agentes de Seguridad 26 100.00%

Tabla 20

Postulantes que ingresaron a la empresa (mayo 2020)

Cantidad  Porcentaje

Agentes de Seguridad Ingresantes 52 100.00%
Vacantes pendientes de cubrir al final del mes de mayo 0 0.00%
Requerimientos de Agentes de Seguridad 52 100.00%
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Tabla 21

Postulantes que ingresaron a la empresa (junio 2020)

Cantidad  Porcentaje

Agentes de Seguridad Ingresantes 116 99.15%
Vacantes pendientes de cubrir al final del mes de junio 1 0.85%
Requerimientos de Agentes de Seguridad 117 100.00%

Tabla 22

Indicador de cumplimiento de requerimientos (abril, mayo, junio 2020)

Porcentaje
Cumplimiento de Requerimientos (abril) 100.00%
Cumplimiento de Requerimientos (mayo) 100.00%
Cumplimiento de Requerimientos (junio) 99.15%

D.- Eficacia del Proceso de Reclutamiento y Seleccién del Talento Humano
en modalidad virtual — Personal Ingresante vs Personal Cesado: Para determinar
la eficacia del proceso de reclutamiento y seleccidn virtual, se evalud el nimero de
colaboradores cesados, es decir, que renunciaron, fueron despedidos o cuyos contratos
no fueron renovados antes y después de haber concluido su periodo de prueba de 3

meses. Este estudio se realiz6 el primer dia de cada mes luego de transcurridos los
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primeros 3 meses. Para ello, se compar0 la informacion del area de administracion con

la de la base de datos del area de seleccion.

Tabla 23

Personal contratado en abril que superd los 3 meses en la empresa

Cantidad  Porcentaje
Agentes de Seguridad que cumplieron el periodo de prueba 25 96.15%
Agentes de Seguridad Cesados antes de cumplir 3 meses 1 3.85%
Total de Agentes de Seguridad Ingresantes (abril) 26 100.00%
Tabla 24
Personal contratado en mayo que supero los 3 meses en la empresa
Cantidad  Porcentaje
Agentes de Seguridad que cumplieron el periodo de prueba 49 94.23%
Agentes de Seguridad Cesados antes de cumplir 3 meses 3 5.77%
Total de Agentes de Seguridad Ingresantes (mayo) 52 100.00%
Tabla 25
Personal contratado en junio que supero los 3 meses en la empresa
Cantidad  Porcentaje
Agentes de Seguridad que cumplieron el periodo de prueba 115 99.14%
Agentes de Seguridad Cesados antes de cumplir 3 meses 1 0.86%
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Total Agentes de Seguridad Ingresantes (Junio) 116 100.00%

Tabla 26

Indicador de eficacia del proceso de reclutamiento y seleccion virtual

Porcentaje

Eficacia del Proceso (abril) 96.15%
Eficacia del Proceso (mayo) 94.23%

Eficacia del Proceso (junio) 99.14%

4.1.2.- Andlisis de los Resultados:

A.- El proceso de entrevista virtual fue exitoso y permitid entrevistar a grandes
cantidades de postulantes mediante la plataforma de Zoom. Segun Orellana (2006), la
entrevista virtual cuenta con varias ventajas que fueron aprovechadas para el proceso,

tales como:

Ampliacion en los horarios en los que se puede entrevistar a una persona: Lo
cual permitio tener alcance a los postulantes en cualquier momento del dia, evitando
que desistan del proceso y dandoles la facilidad de elegir el horario que mas les

conviniese.

Cobertura geogréfica a nivel mundial: Esto implicaba que la distancia desde el
hogar del postulante, independientemente de donde fuese, no afectaba al proceso pues

seria entrevistado remotamente. Esto reducia los posibles retrasos que generaria el
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hecho de que tuviese, en algunas ocasiones, que hacer grandes viajes para ser

entrevistados presencialmente, como ocurria anteriormente.

B.- Las plataformas de reclutamiento méas efectivas durante el proceso de
reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual fueron
Computrabajo y Facebook. La red social Facebook, en especial, tuvo mucho mas
impacto en el reclutamiento que antes de la pandemia, colocandose en segundo lugar
dentro de las fuentes de reclutamiento utilizadas por la empresa. Se le dio més énfasis
en su utilizacion por ser una de las herramientas a la que mas alcance se tenia durante
la cuarentena nacional, ya que no requeria un costo adicional. Facebook es, como
fuente de reclutamiento, una de las redes sociales més utilizadas y efectivas que existen
para realizar el reclutamiento virtual para muchas empresas (Hanze, 2020). El uso de
Facebook como plataforma de reclutamiento fue también mas eficiente debido a la

rapidez que proporciona.

C.- Las estrategias de seguimiento del proceso de reclutamiento y seleccion del
talento humano en modalidad virtual permitié establecer los indicadores de éxito de
este, determinando la eficacia de las herramientas y estrategias utilizadas y brindando
informacidn valiosa para el futuro mejoramiento del proceso. Al igual que como indicé
Beltran (2005), la informacion obtenida de los indicadores del proceso permitira a la
empresa establecer estrategias para mejorar el mismo y establecera nuevas metas para
el area de seleccion en el futuro y motivando al equipo a seguir ese éxito en el proceso

en el largo plazo.
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D.- El proceso de reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad
virtual puede ser considerado como eficaz debido a que, de acuerdo con los resultados
mostrados, los trabajadores se adecuaron al puesto y permanecieron en este durante un
periodo aceptable. Segun Chiavenatto (2011), un proceso de seleccion debe ser eficaz
mediante la obtencién de resultados y el cumplimiento de los objetivos establecidos.
El proceso obtuvo resultados positivos en el uso de sus fuentes de reclutamiento y en
la cantidad de agentes de seguridad entrevistados. Pero, ademas, como indica el autor,
la eficacia también se puede determinar a partir de la permanencia del colaborador en
su puesto, pues significa que es estable y se adeclia a éste. Esto implica que se el
proceso de reclutamiento y seleccion del talento humano en modalidad virtual es capaz
de seleccionar agentes de seguridad con el mejor perfil profesional para cumplir con
las expectativas de los clientes. Ademas, de acuerdo a la informacion obtenida del
proceso, el porcentaje de candidatos seleccionados en comparacion de los
requerimientos es de casi el 100% para los tres meses en los que se realizd el

seguimiento de los resultados para el presente trabajo.
4.2.- Reflexion de la experiencia:
4.2.1.- Limitaciones encontradas en el proceso de intervencion:

A.- Dificultad para el reclutamiento en zonas alejadas: Debido a su acceso
limitado a las redes sociales, y al internet en general, los postulantes con edades
mayores a 55 afios y aquellos que se encontraban en zonas mas alejadas de las ciudades,

principalmente en provincia, fueron mucho mas dificiles de reclutar y entrevistar. El
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reclutamiento por redes fue escaso y las entrevistas tuvieron que ser realizadas

mayoritariamente por llamada telefonica en este tipo de situaciones.

B.- Dificultad para validar la calidad de las entrevistas: Las entrevistas
virtuales realizadas se llevaron a cabo en la modalidad de teletrabajo por parte de los
colaboradores del area de seleccion. Inicialmente, no se tenia clara la calidad de la
entrevista que éstos realizaran, y si estaban guiando adecuadamente a los postulantes.
Esto fue resuelto mediante la grabacion de algunas de las entrevistas realizadas y su
posterior evaluaciéon. En la evaluacion se mostré que la entrevista cumplia con las
expectativas de la Jefatura de Recursos Humanos, asi como con la de los propios

postulantes.
C.- Pruebas Proyectivas y Pruebas Psicométricas:

Al momento de establecido el proceso de reclutamiento y seleccién del talento
humano en modalidad virtual no se considerd el uso de pruebas psicométricas y pruebas
proyectivas porque en un proceso virtual, resulta mas dificil el poder observar al
postulante realizar la prueba, lo cual es parte importante de su evaluacién. Ademas, el
proceso de seleccion de la empresa siempre se centrd6 mas en la busqueda de
competencias mediante la entrevista psicolaboral. Esto no quiere decir, sin embargo,

gue no se puedan agregar en el futuro conforme el proceso recibe actualizaciones.

4.2.2.- Impacto en la Institucion:

El proceso de seleccion del talento humano en modalidad virtual generd

impacto en el reclutamiento a nivel nacional, pues aun en situacién de pandemia,
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permitié proveer con nuevos agentes de seguridad a los clientes de la organizacion. A
pesar de haber sido reducidas las restricciones por el estado de emergencia, el proceso
sigue siendo utilizado tanto en Lima como en Provincias, con las modificaciones
respectivas que requiere un nuevo escenario. Permitid, ademés, capacitar a los
colaboradores del area de seleccion en el uso de nuevas herramientas para la realizacion
de su trabajo, como fue en el caso del Zoom. Finalmente, el entrevistar postulantes con
este proceso, el tiempo para contratarlos disminuy6 en 50%, agilizando el servicio que

la empresa da a sus clientes.
4.2.3.- Aportes en el area Psicoldgica y en el contexto:

La parte psicoldgica del proceso se encuentra en las entrevistas realizadas a los
postulantes para agentes de seguridad, en las cuales se evalGan sus competencias para
poder ingresar a la empresa. El proceso de entrevista psicologica por competencias
originalmente era presencial en la sede de la empresa, pero luego de la creacion del
proceso de seleccion del talento humano en modalidad virtual, fue posible realizar las
entrevistas psicologicas a distancia, manteniendo la estructura y las preguntas que

permiten la busqueda de las competencias requeridas para la posicion.

También aportd con brindarle nuevas herramientas, como la plataforma de
Zoom, al area de Seleccion para realizar su trabajo, las cuales siguen siendo Utiles
actualmente, disminuyendo el tiempo de reclutamiento y seleccion de varias posiciones
al ya no requerir que el postulante primero asista a la sede de la empresa para ser

entrevistado.
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También permitié la utilizacion de nuevas estrategias de recoleccion de
informacion que no habian sido utilizadas previamente por la empresa, tales como los
Focus Groups. La recoleccion de las opiniones de los agentes de seguridad mediante
esta técnica permitio al area de seleccion obtener méas experiencia en este tipo de

técnicas.

4.2.4.- Demandas profesionales requeridas (competencias):

- Manejo de Hoja de Calculo: Para la realizacién y correcto llenado de las bases
de datos de postulantes y de seguimiento del proceso, es necesario tener manejo basico

o intermedio de Microsoft Excel.

- Manejo de Plataformas virtuales de entrevista: Para poder realizar las
entrevistas virtuales, era necesario tener el manejo de la plataforma de Zoom. Y,

ademas, de poder explicarle su uso a los postulantes.

- Manejo de entrevista psicolaboral por competencias: Necesario para poder
evaluar al postulante y determinar si cuenta con las competencias necesarias para cubrir

la vacante.

- Comunicacion: Era necesario informar constantemente a las demas areas de
la empresa sobre los avances del proceso de seleccion de todos los postulantes, para

que éstas puedan realizar su labor en el momento oportuno.

4.2.5.- Autoevaluacion y Autocritica personal e institucional:

Durante la creacion del proceso de seleccion del talento humano en modalidad

virtual, aprendi que habia partes del procedimiento de seleccion que no se estaban
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realizando de manera Gptima, y que retrasaban el ingreso de nuevos colaboradores,
como por ejemplo el trdmite documentario. Ademds, también vimos que la
comunicacion entre varias areas permitia solucionar problemas que, de otro modo, no

se hubieran podido resolver.

El desempefio durante la elaboracion del proceso de seleccion del talento
humano en modalidad virtual en la empresa estuvo dentro de lo esperado, tanto en la
elaboracion de la documentacion como en las reuniones con las areas usuarias y los
trabajadores de la empresa. Las reuniones fueron productivas y permitieron obtener
mucha informacion que, si bien no permitié solucionar todos los problemas que
aparecieron a lo largo de la aplicacion del proceso, si permitieron afrontar la mayoria
de estos. La parte més dificil del proceso fue la coordinacion diaria con todas las &reas
para la realizacién de su funcion en el proceso. En algunas ocasiones la comunicacion
fue tardia y ello conllevé a algunos inconvenientes, tales como retraso en el envio de
contratos o uniformes. Pero tales problemas fueron corregidos conforme avanzaron las
semanas. A pesar de ello, se considera que la empresa hizo un correcto abordaje del

proceso.

El mayor reto de la elaboracion del proceso de seleccion del talento humano en
modalidad virtual fue el cumplimiento de los requerimientos hechos por los clientes
del estado en el tiempo requerido, tanto al inicio de la pandemia como en los meses
posteriores en los que se empezaron a liberar algunas restricciones. Conforme estas
restricciones fueron disminuyendo, aumentaron en gran medida los requerimientos de

nuevos agentes de seguridad. Un logro adicional que no estaba planificado

86



originalmente en el proceso, pero que se dio a lo largo del mismo fue la disminucién
del tiempo de contratacion de nuevos colaboradores, el cual pas6 de un tiempo
promedio de 6 dias a 3 dias. Esta es una de las razones por las cuales el proceso sigue
siendo utilizado en la actualidad, a pesar de que las restricciones por el estado de

emergencia sido reducidas.
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CAPITULO V: RECOMENDACIONES

Se recomienda la obtencion de un sistema que mejore la comunicacion entre las
areas de la empresa, la cual sea inmediata y permita a todas las partes involucradas

estar actualizadas en el proceso automaticamente.

También se considera importante el realizar reuniones constantes con los
administradores de las sedes de clientes en zonas alejadas, para negociar y que sea
posible la disminuciéon de algunos requerimientos documentarios o de tiempo de
experiencia que pueda tener el postulante para poder cubrir las vacantes mas

facilmente.

Se recomienda, ademas, realizar reuniones periddicas cada dos meses para
poder realizar ajustes al proceso, pues segin cambie la coyuntura nacional, pueden
darse mayores libertades o restricciones para la realizacion correcta del proceso de

seleccion del talento humano en modalidad virtual.

Se recomienda agregar al proceso de seleccion el uso de pruebas psicoldgicas
especializadas en procesos virtuales, tales como el Evaluatest, que estan centradas en
evaluar la personalidad y competencias de los postulantes en procesos del talento

humano en modalidad virtual.

Se recomienda la utilizacion de pruebas psicoldgicas enfocadas en la
evaluacion de la personalidad de los postulantes a agentes de seguridad. Esto se debe a
que, si bien es cierto, las entrevistas psicolaborales utilizadas por la empresa permiten

explorar las competencias de los postulantes, hay rasgos de personalidad que no son
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evaluados en el proceso, tales como la tolerancia, el control de impulsos, la tolerancia
a la frustracion, amabilidad, etc. Se considera que explorar la personalidad de los
postulantes es importante para el proceso pues los agentes de seguridad estan
constantemente interactuando con clientes y visitantes a las sedes en donde éstos
trabajan. Esto implica que, en ocasiones, tendran que lidiar con visitantes agresivos,
por lo que sera necesario que puedan mantenerse ecuanimes aln en esas circunstancias.
Es también importante que los agentes de seguridad que portan armas sean evaluados
en mayor profundidad debido al riesgo que conllevaria para los clientes y visitantes el
que un agente armado no pueda manejar sus impulsos o sea agresivo. Deberian, por
tanto, integrarse pruebas como el DISC o similares al proceso de seleccion del talento
humano en modalidad virtual. Siguiendo la misma justificacion, se recomienda
también agregar preguntas enfocadas en evaluar la personalidad de los postulantes a la

entrevista psicolaboral del proceso de seleccion.

Se recomienda, si es que se utilizaran en el futuro, utilizar pruebas psicoldgicas
proyectivas que se enfoquen en la evaluacion del perfil del agente de seguridad, tales
como la prueba de la persona con arma. Esto se debe a que la prueba proyectiva
utilizada en el proceso de seleccion de la empresa antes de la cuarentena nacional era
la persona bajo la lluvia, la cual es universalmente conocida. Este tipo de pruebas
permite evaluar los rasgos de la personalidad del postulante, los cuales, de acuerdo con
lo indicado en el punto anterior, deben ser profundizados en el proceso debido a la
constante interaccion del agente de seguridad con los clientes y visitantes a las sedes

de los clientes.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Luego de elaborado el proceso de seleccion del talento humano en modalidad
virtual y su aplicacion en la empresa, se puede concluir que los procesos de
reclutamiento virtual durante estados de emergencia o cuarentena permiten el
cumplimiento de los objetivos colocados por los clientes, reclutando los colaboradores
requeridos y entrevistandolos en forma que se asegure que los nuevos agentes de
seguridad ingresantes cumplan con el perfil. Los postulantes contratados
permanecieron en la empresa por al menos los tres meses del periodo de prueba,

mostrando la eficacia del proceso.

Las fuentes de reclutamiento virtuales son muy eficaces para atraer nuevos
colaboradores a la empresa, de manera rapida y masivas, principalmente la red social
Facebook y las bolsas de trabajo virtuales, como Computrabajo, las cuales

permanecieron como fuentes viables incluso en un escenario de cuarentena nacional.

Las entrevistas psicolaborales virtuales en los procesos de seleccion permiten
evaluar a los postulantes independientemente de la distancia o los horarios, generando
facilidades para el entrevistador y los postulantes. Ademas, permite la evaluacion de
las competencias del postulante segun el perfil del puesto de la misma manera que en
un proceso tradicional sin reducir el nimero de entrevistas realizadas en comparacién

con éste.

Al momento de realizar un proceso de seleccion del talento humano en

modalidad virtual, ya que es hecho de manera remota, es muy importante el llevar un
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correcto seguimiento del postulante entrevistado, para poder afinar potenciales errores
u omisiones en el proceso. Esto da informacion vital que permite realizar una medicion
del cumplimiento de los objetivos del proceso, determinando si el reclutamiento y las
entrevistas son efectivos, si los agentes de seguridad reclutados permanecen por tiempo
prolongado trabajando para la empresa, etc. Los indicadores generados a partir de esta
parte del proceso permitirdn tomar decisiones para realizar nuevas mejoras en el

proceso.
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Anexo 3
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