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Resumen

Durante los tiempos de pandemia, las empresas fueron afectadas en el desenvolvimiento
de operaciones, sin embargo, esto brindd la oportunidad de generar cambios y adaptaciones a
nuevas estrategias para laborar. Un ejemplo de ello fue la optimizacion de procesos en el area de
Reclutamiento y Seleccion, en la que, para obtener talento idéneo, se evoluciond de una entrevista
presencial a una por videollamada. En una empresa de telecomunicaciones de Guatemala, se
detect el problema de que, para la contratacion de personal operativo como vendedores o técnicos
instaladores, se utilizaban varios documentos de Word y Excel donde se recopilaron las distintas
guias de entrevista. Por lo cual, el aporte realizado, fue elaborar un formulario como guia de
entrevista en una plataforma Microsoft Forms como una herramienta que permite realizar
evaluaciones por medio de cuestionarios. En esta guia de entrevista se reorganizd las preguntas de
requisito basadas en el perfil, politicas de la empresa y las competencias laborales establecidas, en
secciones que facilitaran al entrevistador en contestar de manera efectiva, cada pregunta a realizar
al candidato, con la posibilidad de descargar graficas y reportes de los datos para mayor control de
las estadisticas e indicadores de la plaza a contratar. Cabe mencionar que se presentaron ciertas
dificultades entre las que se pueden nombrar pocos estudios relacionados al tema. Asimismo, los
aprendizajes obtenidos fueron el fusionar la tecnologia con procesos de seleccién, optimizando el
trabajo, manejando amplias bases de datos y entregando resultados de calidad en menor tiempo y

CONn menores recursoes.



Introduccion

En la actualidad, los procesos de reclutamiento y seleccion han sido el foco de atencion
debido a los cambios que se han generado por la pandemia del Coronavirus desde el afio 2020,
puesto que ha impactado en la forma para obtener talento idéneo en las organizaciones debido a
gue muchas se vieron en la necesidad de trasladar una modalidad presencial de las labores, a una

modalidad virtual desde casa para la proteccion y salud de los colaboradores.

Tanto para puestos administrativos como operativos, las entidades debieron idear
estrategias para continuar con las labores sin perjudicar las métricas y objetivos planteados en la

planeacion estratégica.

Esto también pudo representar un reto para el area de atraccion y obtencion del talento, al
buscar el recurso humano idoneo, debido a los requisitos y habilidades especificas que cada puesto
requeria, especialmente los puestos operativos, bajo circunstancias y modalidades poco exploradas

hasta el momento.

Los puestos operativos estan orientados a la elaboracion de trabajos para los que se
requieren de conocimientos y habilidades especializadas, por lo que el proceso de contratacion
para dichas plazas debe ser minucioso y detallado en cuanto a experiencia y competencias

adquiridas.

En la industria de las telecomunicaciones, los puestos operativos son vitales para el
funcionamiento de las mismas. Tal es el caso de los técnicos instaladores, quienes deben poseer
conocimientos especificos de cables, conexiones y de electricidad ademas de competencias como

atencion al cliente y al detalle.

O bien el caso de los puestos de ventas a través de los cuales se da a conocer el producto o
servicio al publico, deben contar con competencias determinadas como persuasion o atencion al
cliente ademas de conocimientos y estrategias para saber atraer al cliente potencial y transformarlo

a uno fijo.

Debido a que son puestos claves para el giro de negocio y el cumplimiento de objetivos

organizacionales, las empresas deben crear procesos de reclutamiento y seleccion certeros,



objetivos y minuciosos, adaptados a la situacion de la pandemia para la contratacion de personal
idoneo, y para poder lograrlo, la tecnologia y los medios virtuales tomaron auge para el

desenvolvimiento de labores dentro del departamento de reclutamiento y seleccion.

Es por ello que la presente sistematizacion resalta e indica la importancia de la
implementacion de herramientas virtuales para la elaboracion de entrevistas de seleccion,
especificamente para puestos operativos en una empresa de telecomunicaciones de Guatemala,
durante la Préctica Profesional Supervisada, en la cual se aplicaron los conocimientos obtenidos a
lo largo de la formacion académica en la carrera de Psicologia Industrial/ Organizacional.

A través de este trabajo académico, se pretende aportar a través de un concepto diferente
para la elaboracion de entrevistas de seleccion a puestos operativos, aplicando herramientas
virtuales tales como la elaboracion de formularios en linea para integrar las distintas preguntas y
facilitar al entrevistador el registro de cada candidato, ademas de la posibilidad de generar reportes

y estadisticas de una forma efectiva y automatizada.

Asimismo, en esta investigacion se aspira brindar y aportar areas de mejora por medio de
las técnicas y estrategias desarrolladas, despertando la innovacion y creatividad en los
reclutadores, entrevistadores, investigadores y estudiantes, para que puedan comprobar y aplicar

las ventajas en los procesos especificamente de seleccion.

En esta sistematizacion se detalla el proceso completo para la implementacion y uso de una
herramienta virtual en la elaboracion de entrevistas de seleccion en un procedimiento establecido
de reclutamiento y seleccion, con el fin de optimizar el proceso de contratacion con personal

altamente calificado y apegado al perfil solicitado por la empresa.

Planteamiento del problema

A lo largo de los afios, los procesos de seleccion de personal se han visto obligados a
evolucionar de acuerdo con las necesidades de la sociedad y del mundo laboral que se encuentra
en constante cambio. Cada departamento de Recursos Humanos ha desarrollado estrategias y
técnicas tanto para atraer como para seleccionar personal de forma innovadora y apegada a las

tendencias que cada &rea de talento humano debe tener presente.



En el afio 2020, se pudo evidenciar un ejemplo de cambios y medidas de adaptacion del
mundo laboral ante la pandemia ocasionada por el Coronavirus, una enfermedad que obligo a
empresas a trasladar su modalidad presencial para desarrollar sus actividades, a una modalidad
virtual que presentd retos tanto para el desempefio de labores como para la forma de obtener y

desarrollar talento dentro de la organizacion.

Un ejemplo de ello es el caso de las empresas de telecomunicaciones, las cuales, ante su
deber y compromiso de proveer servicios de calidad durante el confinamiento, desarrollaron
estrategias y planes de accién para continuar sus operaciones a distancia y cuidar de los protocolos
establecidos. Uno de los departamentos que recibi6 el impacto de dichas noticias fue el area de

Reclutamiento y Seleccion.

Ante la necesidad y crecimiento continuo de la empresa, se trasladaron los procesos que
usualmente se realizaban de manera presencial, tales como las entrevistas o pruebas técnicas, a
una modalidad a distancia en la que la atraccion y seleccion del talento se realizaba por medios
virtuales tales como el uso de bolsas de empleo o pagina web para aplicaciones a las distintas

plazas, asi como la elaboracion de entrevistas telefonicas o videollamadas.

Durante la Practica Profesional Supervisada, se detect6 que el método comunmente
utilizado para elaborar las entrevistas de seleccion a puestos operativos consistia en el uso de
diversos documentos de apoyo para el entrevistador en formatos de Word y Excel en los que se

comprendian las distintas guias y preguntas, sin un orden establecido a preguntar a los candidatos.

Aunque se pretendia completar dichos formatos por cada candidato entrevistado para la
obtencion de datos, esta modalidad dificultd la fluidez en una entrevista telefonica al estar
intercambiando documentos, ademas que se invertia mayor cantidad de tiempo en cada una, lo

cual repercutio en las métricas esperadas de entrevistas realizadas por hora o por dia.

Por esta razon, se detectd la necesidad de agilizar el proceso de entrevistas telefonicas para
puestos operativos a través de la implementacion de una herramienta virtual, en este caso Microsoft
Forms, en donde se integraron y reorganizaron todas aquellas preguntas ubicadas en los distintos

documentos de Word y Excel.



La idea de fusionar la tecnologia con procesos de entrevistas de seleccion surgié con el
objetivo de agilizar el proceso y contar con un solo formato automatizado que ayudara al
entrevistador a plasmar toda la informacion brindada por el candidato y que permitiera una toma
de decision rapida y objetiva, mejorando asi, las métricas, las estadisticas y el alcance de objetivos

y resultados que la empresa espera para la contratacion de plazas.

Por medio de una investigacion de herramientas virtuales y la determinacion del uso de la
misma para aplicarla a guias de entrevista de seleccion, se logro reducir tiempos para elaborar mas
entrevistas por hora, alcanzando menor uso de tiempo y recursos para la contratacion de las plazas

vacantes en menor cantidad de dias.

Asimismo, se colabor6 con la creacion de reportes semanales, los cuales eran actualizados

constantemente para obtener un control y seguimiento del proceso de seleccion.

Este proyecto es de vital importancia para la carrera de Psicologia Industrial/
Organizacional puesto que refleja los conocimientos adquiridos para la elaboracion de un proceso
de seleccién en el que se realicen entrevistas que permitan obtener informacion integral del

candidato para la determinacion de su futuro desempefio.

Esta investigacion puede ser utilizada tanto por entrevistadores que deseen una idea o
semilla para desarrollar y agilizar sus procesos de seleccion durante la entrevista, asi como un

punto de referencia para la investigacion de otros estudios.

La metodologia implementada pretende ser aplicada para la sociedad o futuros candidatos,
con la finalidad de realizar entrevistas fluidas que mejoren la experiencia del aplicante a la plaza

vacante, brindando una buena imagen de la empresa desde sus procesos.

Asimismo, para la Universidad Rafael Landivar, que dicho estudio pueda ser una referencia
para futuras consultas o trabajos de investigacion, a los estudiantes o profesionales en busqueda

de un antecedente nacional.

De acuerdo a lo previamente expuesto, surge la siguiente pregunta de investigacion, ;De
qué forma se implementa una herramienta virtual para la elaboracién de entrevistas de seleccion

en una empresa de telecomunicaciones en Guatemala?
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Marco Teorico
Seleccion de personal

De acuerdo con Dessler y Varela (2017), luego del proceso de revision de curriculums de
los aspirantes, se procede a realizar la seleccion de personal la cual se define como la reduccion
de reserva de candidatos por medio de herramientas y estrategias tales como pruebas, evaluaciones,

verificacion de datos generales, antecedentes y referencias laborales entre otros.

El objetivo principal de la seleccion de personal es el alcanzar un ajuste entre la persona
aplicante y el puesto de trabajo, para lo cual se requiere de realizar un vinculo entre los
conocimientos, habilidades, competencias y capacidades que el candidato posee, con las esperadas
por la empresa para el desempefio de labores. EI mismo autor también menciona que la seleccién

es de vital importancia debido a tres factores: desempefio, costos y obligaciones legales.

Para Arturo (2019) el proceso de seleccién de personal consiste en elegir a un candidato
entre varios para un puesto especifico, con el fin de crear, transformar y mejorar el puesto a
contratar. Esta eleccidén no esta orientada a obtener al mejor candidato en términos de dotacion

general, sino por el que cuente con mas caracteristicas que se adecuen al perfil del puesto.

Es por esta razén que, segin menciona el mismo autor, para una seleccion de personal no
se deben evaluar solamente las capacidades, conocimientos y aptitudes, sino también la posible
adaptacion del candidato al puesto y al ambiente laboral. Por ello, ademas de evaluar la experiencia
y formacion académica, una buena seleccién de personal radicara en predecir tanto el desempefio

como la capacidad de integracion del candidato hacia los valores y cultura de la empresa.

El mismo autor realiza énfasis en que el proceso de seleccion se refiere a la recopilacion
de toda la informacién de los candidatos para un puesto de trabajo asi también como de la
determinacion para decidir quién de los candidatos es mas apto. Por ello, la seleccién de personal

debe estar orientada a la obtencion de dos resultados:



Figura 1

Resultados de una adecuada seleccion de personal
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Nota. Basado en Arturo (2019).

Asimismo, Revelo (2016) define el proceso de seleccion como una busqueda entre los
candidatos que pasaron por un proceso de reclutamiento previo, para poder escoger y determinar
a los mas aptos para el puesto vacante que solicita la organizacion. El proceso de seleccion de
personal tiene como objetivo el mantener o incrementar el desempefio y la productividad de cada

colaborador para que la empresa pueda alcanzar sus metas con eficiencia y precision.

De igual forma, Naranjo (2012) establece que la seleccion se define como el proceso que
se encarga de atraer a traves de técnicas especificas a los candidatos que tengan los requisitos que
el perfil demanda para la empresa. El objetivo principal de la seleccion es elegir y catalogar a los
candidatos idéneos para el puesto con el fin de cubrir las necesidades de la organizacion.

Etapas de la seleccion de personal. Contreras (2013) establece un esquema del proceso
de seleccion de personal desde que surge la necesidad de cubrir una vacante hasta el proceso de
contratacién e incorporacion del candidato a la compafiia. Los pasos establecidos son los

siguientes:



Figura 2
Proceso de seleccion de perso
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Nota. Basado en Contreras (2013).

Asimismo, Armas et al. (2017) hacen referencia a que todo proceso de seleccion nace de
una necesidad a partir de la cual se establecen unos pasos estratégicos para atraer y obtener
postulaciones y perfiles de candidatos orientados a lo que busca la empresa para su puesto vacante.
Cada organizacion establecera unos pasos de seleccion aplicados a su contexto y necesidades, sin

Seguimiento al
proceso de
incorporacion del
colaborador de
primer ingreso.

embargo, un proceso de seleccion puede representarse de la siguiente forma:



Figura 3

Seleccidn de personal

Necesidad o Decision de

01 05 Preseleccion 09

vacante linea

Planeacion del

02 reclutamientoy 06 Entrevistas y 10 Comunicacién
T ot pruebas a postulantes

03 Atraccion a 07 Comparacion 11 Elaboracion de
postulantes de candidatos informes

04 Recepcion de 08 Verificacién de 12 Procesos de
candidaturas referencias induccién

Nota. Basado en Armas et al. (2017).

Complementando al proceso de seleccion, Torres (2018) establece que existen siete pasos
fundamentales para llevar a cabo un proceso de seleccion de personal que aporte y sume a la

organizacion. Estos pasos son:

1. Revisar las hojas de vida: efectuar un andlisis de las hojas de vida de los aplicantes y
determinar si estas son coherentes con el anuncio de la plaza vacante publicada.

2. Evaluar los principios de los candidatos que han aplicado a la plaza, con la filosofia de la
organizacion. Esto ayuda a definir las actitudes y valores esperados por el futuro trabajador
que la empresa desea.

3. Establecer los factores y requisitos méas relevantes que se requieren para el puesto. El
seleccionador debe estar al tanto de lo que la empresa necesita para buscar los puntos en
comun entre los aplicantes. Debido a que es dificil encontrar un candidato que se adecue
al cien por ciento a lo que se busca, se debe proyectar los elementos a reforzar durante el
entrenamiento, asi como las competencias con las que debe contar y las que se pueden

desarrollar a lo largo de su carrera en la empresa.
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4. Definir la técnica de seleccion a traves de actividades que ejerzan como filtros de descarte
0 bien filtros en los que sumen puntos para determinar qué candidato es idoneo para el
puesto.

5. Organizar actividades en las que se puedan evaluar tanto conocimientos, habilidades y
actitudes, asi como su personalidad, para conocer los comportamientos y pensamientos de
cada candidato més alla de los aprendizajes técnicos u operativos que tenga.

6. Determinar dos posibles candidatos idoneos para evaluar a profundidad sus pruebas,
resultados, referencias, conocimientos y actitudes tanto personales como en el &mbito
laboral.

7. Establecer una entrevista final en la que se tenga el acompafiamiento de los directores o
jefes inmediatos con el fin de realizar preguntas clave para la toma de decision del
candidato mas apto al ejercer el puesto de trabajo.

Seleccion de personal en la virtualidad. En la actualidad, la tecnologia ha tenido un alto
impacto sobre los procesos y funciones en el area de Reclutamiento y Seleccién ya que, a través
de la digitalizacion, se ha buscado trasladar las actividades que usualmente se realizaban en una
modalidad presencial a una modalidad en que cada reclutador o entrevistador puede realizar las

mismas desde casa.

Es por ello que Bancolombia (2021) a través de una entrevista realizada a Eliana Lopez,
gerente ejecutiva de la consultora de Recursos Humanos y Seleccién Michael Page establece que
la seleccién de personal a través de una modalidad virtual, permite realizar procesos sin fronteras,
en los que se posee con acceso a candidatos sin limitaciones geograficas y con la posibilidad de
generar una atraccion y seleccion ofreciendo mayor variedad de salarios competitivos para el

mercado.

Lopez en dicha entrevista, menciona que la virtualidad brinda beneficios tales como
realizar una seleccién de personal orientada especificamente en las capacidades del candidato mas
que en la apariencia fisica, disminuyendo los sesgos como la forma de vestir del candidato que

podrian afectar la percepcion del mismo.
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A continuacion, se enlista una serie de consejos establecidos por LOpez para realizar
seleccion de personal de forma virtual:

Figura 4

Seleccién virtual

Brindar la misma importancia tanto a la
seleccidon presencial como la virtual.

Utilizar redes sociales para atraer candidatos.

Realizar entrevistas a través de plataformas
como Zoom, Teams o Google Meet.

Solicitar a los candidatos realizar video entrevistas
pregrabadas donde se explore su experiencia.

Mantener un contacto de confianza y cercania
durante la entrevista virtual.

Generar una comunicacion constante con los
candidatos para mantener un contacto y brindar
una buena imagen de la empresa.

Brindar la misma importancia tanto a la
seleccion presencial como la virtual.

Utilizar herramientas virtuales para realizar
filtros demograficos en las hojas de vida,
optimizando el proceso.

Ser flexible y compresivo con los medios
virtuales tomando en cuenta los cortes de
energia o fallos de conexién.

Nota. Basado en Bancolombia (2021).

Herramientas para seleccién de personal. Segin Echeverri (2020) a través del Podcast
retos para hacer reclutamiento y seleccion de personal en la virtualidad, establece que el primer
paso para definir las herramientas que servirdn para la obtencidn del talento idoneo para la

organizacion es por medio de un estudio de mercado debido a la variedad de plataformas que la
tecnologia ofrece.

Una vez identificadas las herramientas méas fuertes y especializadas a las necesidades de
atraer y seleccionar al mejor talento, se identifican y se contratan los servicios para proceder a la
capacitacion del personal de reclutamiento y seleccion, para que puedan hacer del mejor uso en la
obtencion de personal a través de la virtualidad.
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De acuerdo a Echeverri (2020) a través de las herramientas de seleccion de personal se
pueden realizar validaciones internas de los candidatos a escoger de acuerdo a las politicas de la

empresa.

También menciona que para la elaboracion de entrevistas virtuales se utilizan herramientas
o plataformas tales como Skype o Teams para realizar entrevistas efectivas desde una modalidad
a distancia, profundizando en las competencias de cada candidato a partir de dinamicas y
actividades diferentes como por ejemplo una gamificacion virtualizada, juegos digitales o

assessment center.

Una de las herramientas que se mencionan en el podcast Easy Reg Rue, destacada por ser
una plataforma que brinda eficiencia y la posibilidad de conocer a los aplicantes a la plaza vacante
por medio de la elaboracién de videos en los que cada candidato responde entre cuatro o cinco
preguntas que les son enviadas. Esta es una etapa de preseleccidn que ejerce un rol de filtro previo

a la ejecucion de una entrevista virtual.

Formatos aplicados en un proceso de reclutamiento y seleccion. Para cualquier platillo
se requiere de una receta, es por ello que para que un proceso de reclutamiento y seleccion sea
exitoso, se requiere de diversos documentos que tienen la funcion de ser guias estandarizadas para
la elaboracion de los pasos y etapas de dicho proceso. Estos documentos pueden considerarse
también como un registro o papeleria a adjuntar al expediente elaborado del candidato en la

empresa.

Sin embargo, dichos formatos pueden variar en contenido o requerimientos ya que
dependen de la cultura, politicas, especificaciones del puesto o incluso del criterio del reclutador
de la organizacion perteneciente. A continuacion, se definen dichos formatos que contribuyen al

desarrollo del proceso:
1. Requisicion de personal

Para Alfaro (2012), una requisicion de personal es el punto de partida para abrir una plaza
vacante. Se define como un documento en el que el encargado de un area o departamento

organizacional, solicita al encargado de Recursos Humanos la autorizacion para cubrir una plaza
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vacante nueva o por reemplazar. A través de este documento, se obtiene el niUmero de vacantes
pendientes a ser cubiertas, asi como el registro del tiempo del proceso para reclutar, seleccionar y
contratar.

2. Entrevista telefénica

Segun Consigue tu trabajo (2019), menciona que una entrevista telefénica es un paso del
proceso de reclutamiento y seleccion en el que un reclutador realiza la entrevista en la etapa inicial
con el objetivo de validar si el candidato es apto para aplicar al puesto vacante. De esta forma, el
entrevistador puede ahorrar tiempo y recursos tanto para la empresa como para el aplicante al

poder realizar la entrevista desde esta modalidad en lugar de una presencial.

De igual forma, Acevedo (2020) a través de un video, explica que la entrevista telefonica
es el primer filtro de candidaturas aplicado por las empresas para dar a conocer mayor informacion

sobre la plaza, asi como obtener datos del candidato, sus inquietudes y motivaciones.

La entrevista telefénica sirve para analizar y evaluar en un primer acercamiento al
candidato. El factor determinante para realizar una entrevista telefonica es el obtener la mayor

cantidad de informacidon en el menor tiempo posible.

Dessler y Varela (2017) también mencionan aspectos en cuanto a las entrevistas
telefonicas, haciendo mencion que estas ayudan a reducir los juicios de escrupulosidad,
inteligencia y habilidades interpersonales del candidato al ser realizadas por una modalidad que

no permiten visualizarlo.

Debido a que el entrevistador y el candidato no deben estrechar las manos, puede existir
mayor concentracion en la espontaneidad de las respuestas mas que en lenguaje corporal.

3. Curriculum Vitae

Segun Sobrido-Prieto y Talavera-Valverde (2019), un curriculum vitae, también conocido
como CV, hace referencia a una carta de presentacion de la persona, en la que se reflejan las
competencias, habilidades y conocimientos educativos y profesionales obtenidos. Actualmente, el
desarrollo de la tecnologia y la innovacion, brindan herramientas para la elaboracion del mismo

con el fin de captar la atencion de organizaciones y generar propuestas laborales eficientes.
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4. Perfil de puesto

Asimismo, para Alfaro (2012), un perfil de puesto es creado previamente a la requisicion
de personal. No obstante, en cada ocasion que se apertura una nueva plaza, se debe realizar una
evaluacion de las funciones a desempefiar, los resultados esperados, las condiciones y el plan de

capacitacion y crecimiento para que sea coherente con lo que se planea buscar.

Un perfil de puesto se genera a partir de la necesidad del cumplimiento de procesos y
procedimientos para los cuales se requieren de conocimientos, habilidades, competencias y
herramientas que solicita la posicion.

5. Descriptor de puesto

Para Alles (2020), un descriptor de puesto es la base y fundamento para la consecucion del
proceso de reclutamiento y seleccion dentro de una organizacion. Es un documento que debe
sintetizar las tareas y responsabilidades para el puesto de trabajo, ademas de incluir las capacidades
y competencias necesarias para desempefiarlo. Un descriptor de puesto debe ser elaborado con una
vision a futuro tomando en cuenta las competencias y objetivos que la empresa planea alcanzar en

los planes estratégicos.

Complementando a esta definicién, Dessler y Varela (2017) mencionan que un descriptor
de puesto se refiere a una lista de responsabilidades y tareas de un puesto en especifico ademas de
detallar a quien reporta, las condiciones laborales, asi como las responsabilidades del encargado o
supervisor.

6. Presolicitud de empleo

Consiste en un documento utilizado por algunas empresas para realizar el primer filtro en
la aplicacion de un candidato. Usualmente es brindado por la recepcionista o bien desde el portal
0 bolsa de empleo digital de la empresa para que el aplicante complete la informacion solicitada
antes de proceder a otra etapa del proceso. Los datos son revisados por un seleccionador quien
determina si se cumplen con los requisitos para la aplicacion al puesto (Alfaro, 2012).

7. Solicitud de empleo

Un formulario de solicitud de empleo es uno de los primeros pasos para el proceso en la

aplicacion de una plaza. Consiste en ser un formato que requiere de informacion de aspectos
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personales del candidato tales como formacion académica, trabajos previos y habilidades o
experiencia adquirida (Dessler & Varela, 2017).

Dessler y Varela también mencionan que una solicitud de empleo se conforma de cuatro
tipos de informacion descritos a continuacion:

Figura 5

Informacion en solicitud de empleo

c Cuestiones e Avance y
sustantivas crecimiento

anteriores del

candidato

Estudios y
experiencia
requeridos para
el puesto.

Es un aspecto
fundamental para
los gerentes.

@ Prediccion © Estabilidad
Predecir cusles del .
candidatos lograran candidato

éxito en el desempeiio
y en las labores y
cudles no.

Tomar en cuenta el
historial laboral
incluso si hubo
recortes de personal.

Nota. Basado en Dessler y Varela (2017).

8. Formatos de seleccién

Para un proceso de seleccion, es de vital importancia contar con documentos o formatos
que permitan tener una guia para la obtencion de informacion tanto del candidato como de las

referencias profesionales y laborales, estas son descritas a continuacion:
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9. Entrevista preliminar

Para Barranco (2011), una entrevista preliminar tiene el objetivo de verificar y evaluar los
datos en primera instancia brindados por el candidato. Por lo cual, un formato para la misma,
requiere de informacion general y no tan profunda del candidato, tales como datos generales y
algunas preguntas relacionadas a aspiraciones personales o al puesto.

10. Referencias laborales

Segun Godinez (2020), menciona que las referencias laborales son aquellas preguntas
realizadas al candidato en donde se cuestiona la relacion con su antiguo jefe y sus compafieros de
trabajo. Para ello, existe un formato que puede ser tanto fisico como digital, donde el reclutador
puede guiarse para realizar dichas preguntas por via telefénica a las referencias o al mismo

candidato.

Godinez también menciona la importancia que el reclutador indague en dos preguntas

claves:
Figura 6

Referencias laborales

1. ¢COMO VERIFICAR UNA 2. £COMO CONFIRMAR LA
REFERENCIA LABORAL? VERACIDAD DE DICHAS
REFERENCIAS?

Nota. Basado en Godinez (2020).
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De esta forma, el autor indica énfasis en solicitar referencias laborales de manera efectiva
y répida, en la que, por medio de una llamada telefonica, se tenga como objetivo responder a estas
dos preguntas claves, verificando la coherencia entre lo que menciona el candidato y lo que
establecen las referencias.

11. Referencias personales

Para Doyle (2019), una referencia personal se define como un documento brindado por una
persona que puede proporcionar informacién sobre la personalidad y caréacter del candidato. Una
carta de recomendacion provee datos de cdmo es la persona, el vinculo que se posee, el por qué el
candidato es capaz de realizar las funciones y también la descripcion de algunas habilidades del

mismo.

Por esta razon, un formato de referencias laborales tiene la funcion de guia para el
entrevistador para realizar preguntas concretas y especificas a las referencias del candidato para

contar con un panorama integral de su personalidad tanto dentro como fuera del ambito laboral.

Entrevistas de seleccién

De acuerdo con Alles (2017) la entrevista es una parte fundamental para realizar con
efectividad un proceso de seleccion de personal, ya que es uno de los elementos cruciales que

ayudan a determinar la aceptacion o el descarte de un candidato.

Segun la misma autora, la entrevista es una interaccion entre dos personas en las que existe
una conversacion orientada con un propoésito establecido en la que ademas se toman en cuenta

otros factores tales como el lenguaje tanto verbal como fisico.

Desde el punto de vista de Contreras (2019) las entrevistas de seleccion consisten en ser
una técnica desarrollada de un método de investigacion cientifica de la psicologia en la que se lleva

a cabo una conversacion personal y directa entre un entrevistador y un entrevistado.

El rol de un entrevistador se basa en generar preguntas y analizar e interpretar las respuestas
con el fin de recabar toda la informacion necesaria tanto verbal como no verbal que el mismo debe

estar capacitado para descifrar adecuadamente.
17



Asimismo, Contreras (2019) tambien establece que, a través de una entrevista, se desarrolla
un dialogo con proposito en el que se conversa bajo condiciones controladas. Una entrevista no es
sindnimo de una conversacion social ni de la manipulacion intencionada de la situacion para

obtener informacion de otro individuo.

El objetivo de una entrevista de seleccion es generar una platica que fomente un ambiente
cémodo y apto para la transmision de informacion, pero con un propoésito claro y previamente

establecido.

Desde la posicion de Dessler y Varela (2017), definen una entrevista de seleccion como un
procedimiento elaborado para predecir el desempefio laboral de un candidato utilizando como base
las respuestas que éste brinde en las preguntas orales formuladas. Para estos autores, existen varias
formas de realizar entrevistas de seleccidn, sin embargo, destacan dos tipos claves para realizarlas:

las entrevistas estructuradas y no estructuradas.

Las entrevistas estructuradas son aquellas que siguen un formato establecido de preguntas
formuladas para que el candidato pueda responder de forma dirigida. En este caso, el entrevistador
menciona con antelacion las interrogantes, las cuales pueden estar plasmadas en un formulario
impreso o digital, para que el entrevistado tenga conocimiento de la informacion que le sera

solicitada.

Por otro lado, las entrevistas no estructuradas o no dirigidas, el entrevistador no posee un
formato establecido de preguntas ya que no se desarrolla una guia establecida en la que se puedan
considerar las respuestas del entrevistado como correctas o incorrectas. Esta modalidad de
entrevistas se caracteriza por utilizar preguntas abiertas y que pueden dar lugar a una conversacion

de temas mas amplios.

Tipos de entrevista. Para Godinez (2016), las entrevistas son vitales en un proceso de
seleccién ya que ayudan a obtener la fuente principal de informacion del candidato a través de sus
palabras y gestos. Una entrevista efectiva y con un objetivo establecido, contribuye a tomar la
mejor decision para obtener al personal idéneo para el puesto.

Este autor también destaca que cada entrevista debe realizarse en un ambiente seguro en el
que el candidato se sienta comodo para poder responder adecuadamente sin sesgos.
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Asimismo, establece que existen distintos tipos de entrevistas los cuales pueden
interrelacionarse para obtener la mayor informacidn que se busca del candidato para determinar si

este se adecua al perfil solicitado. Estos tipos de entrevista son:

1. Entrevista de tension o provocacion: estas se utilizan para puestos en los que se maneja
un alto nivel de tensién o presion, por lo cual se coloca en una situacion parecida al
entrevistado para evaluar su comportamiento y reaccion.

2. Entrevista no estructurada: en este tipo de entrevista el entrevistador no cuenta con un
formato y orden establecido de preguntas, por lo cual realiza preguntas abiertas y
espontaneas con el fin de conocer otros aspectos del entrevistado.

3. Entrevista estructurada: este estilo puede ser de poca confiabilidad debido a que cuenta
con preguntas cerradas y establecidas previamente que no permiten obtener informacion a
profundidad que podria ser de utilidad.

4. Entrevista mixta: consiste en la combinacion entre la entrevista estructurada y no
estructurada. Esta se caracteriza por tener un inicio relajado y de empatia para reducir los
niveles de ansiedad y luego incorporar preguntas de entrevista estructurada para obtener
un panorama méas amplio de la experiencia y cualidades del candidato.

5. Entrevista de solucion de problemas: este tipo de entrevista se utiliza para puestos
especificos en los que se requiera de una alta capacidad de resolucién de conflictos y toma
de decisiones. En esta entrevista se plantean situaciones o problemas al candidato en las
que debe responder la manera y estrategias que utilizaria para solventar el conflicto.

Asimismo, Dessler y Varela (2017) complementan y profundizan en los distintos tipos de
entrevista de seleccion que se pueden llevar a cabo para indagar en la experiencia, habilidades y

personalidad del candidato. Estas entrevistas son:
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Figura7

Tipos de entrevista

Entrevista relacionada con el puesto: preguntas
orientadas a conductas del pasado que son
relevantes para el mismo.

Entrevista de panel: un conjunto de
entrevistadores entrevistan al candidato.

Nota. Basado en Dessler y Varela (2017).
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Etapas de la entrevista de seleccion

La entrevista es un esqueleto sobre el cual se sostiene el proceso de seleccion para la
obtencion de talento. Es por esa razén que la entrevista debe estar conducida para no improvisar
la conversacion, sino orientarla utilizando pasos, estrategias y desarrollando las etapas para contar

con un proceso estructurado y ordenado.

Por ello, Contreras (2013), detalla las etapas a seguir para la elaboracion de una entrevista
exitosa, tomando en cuenta los aspectos fundamentales a llevar a cabo antes, durante y después de

la misma.
Figura 8

Etapas de la entrevista

1. Planificaciéon: se trazan los
objetivos de la entrevista

5. Cierre: se anuncia . g 2, Apertura: comprende
el final de la desde recibir al candidato
entrevista, se sugiere N/ y brindarle un saludo
5 o 10 minutos antes inicial. Se busca
de terminar. establecer rapport
SN (romper el hielo) y la
empatia.

4.Cima: resaltala | [T " = Trreeeeeee” )
importancia de recabar
informacion de fondo,
profundiza en las razones.

3. Desarrollo: consiste en la

elaboracién de la entrevista

aplicando distintos tipos de
preguntas.

Nota. Basado en Contreras (2013).
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De igual forma, Contreras establece un diagrama en el que se ejemplifican las mismas fases

descritas, pero con el porcentaje de tiempo recomendado a dedicar en cada una:

Figura 9

Graéfica etapas de la entrevista

MAGHITUD Y DE SARROLLOS

_—
O 10 © O

Planificacion - Apertura Desarrollo Cima Cierre
=
w
3% 20% 60% 15%
Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo

Nota. Basado en Contreras (2013).
Entrevista virtual

Maraboli (2021), a través del podcast de La Bolsa Nacional de Empleo de Chile: ;Cémo
enfrentar una entrevista laboral de forma virtual? Con la invitada llia Gonzélez, establece que cada
empresa cuenta con distintos méetodos para seleccionar a los candidatos idoneos de acuerdo con

las necesidades de la organizacion.

Una de las herramientas fundamentales son las entrevistas en las cuales hay un contacto

directo entre el reclutador y el entrevistado, en el que este debe convencer de que es la persona
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indicada para el puesto. No obstante, en el afio 2020 lleg6 la pandemia del Coronavirus en la que

muchas de estas entrevistas cara a cara pasaron a una modalidad virtual.

Las entrevistas virtuales han sido una nueva forma de realizar la etapa de seleccion ya que
en esta modalidad se debe convencer a otro por medio de una pantalla. llia Gonzélez a través del
mismo Podcast, establece que el proceso de seleccidn busca conectar con los candidatos que se
adecuen al perfil de la empresa, por lo cual las entrevistas virtuales contindan con el mismo

proposito y estructura que una presencial, sin embargo, lo que cambia es la modalidad.

Asimismo, dicha invitada aporta al Podcast unos consejos para generar un ambiente grato

en una entrevista virtual, estos son:

e Velar por detalles que la foto o imagen proyectada sea profesional, puntualidad en la
conexion.

e Sefal adecuada de internet

e Ambiente iluminado, limpio, comodo, sin distracciones o ruidos

e Cuidado de la imagen personal: arreglo y aseo

e Pruebas de conexion a internet, del enlace enviado para la entrevista, energia de la

computadora.

Segun Universia (2020), las entrevistas virtuales pueden dividirse en dos clasificaciones:
video - entrevistas o videollamadas. Las video - entrevistas hacen referencia a entrevistas que se
llevan a cabo por medio de unas preguntas enviadas al candidato para que este pueda grabar sus

respuestas en un video.

Por otro lado, las entrevistas virtuales por videollamada son aquellas que ocurren en tiempo
real y existe una interaccién inmediata con el entrevistado. Estas se llevan a cabo a través de

diversas plataformas tales como Skype, Zoom, Teams 0 Google Meet entre otras.

Nvindi (2010) también define las entrevistas virtuales como aquellas que se realizan en una
modalidad a distancia por medio del uso de las nuevas tecnologias, en las que se puede obtener

informacidn del candidato incluso si este no se encuentra en el pais del empleador.
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Entrevista por competencias

Para Alles (2013), una entrevista de competencias es una seccion o parte de la entrevista
tradicional en la que se realizan preguntas donde el candidato relata comportamientos pasados de
situaciones especificas, para determinar el nivel de la competencia a evaluar establecida en el

modelo de competencias organizacional establecido.

De igual forma, Grados y Sanchez (2017), definen la entrevista de competencias como el
proceso en el que se evalla las capacidades que posee el candidato para determinar si este es
competente para desempefiar las funciones del puesto en el presente y futuro. La aplicacion de

dicha entrevista se lleva a cabo en el proceso de seleccion de personal.

Para la entrevista de competencias, se utiliza una estructura o guia creada con base en el
modelo organizacional que pretende identificar y evaluar las competencias personales del
candidato con las competencias a desarrollar en el puesto y en la empresa.

Asimismo, Contreras (2019) establece que a través de una entrevista de competencias se
puede detectar las conductas exitosas en el pasado reciente del candidato, con el objetivo de
predecir un desempefio adecuado al perfil especifico. Las preguntas estan orientadas en indagar en
eventos criticos en los que se evidencie la aplicacién de las destrezas especiales que se requieren
para el desempefio de las funciones.

Método STAR para reclutar personal

De acuerdo con Conexion ESAN (2017), la palabra STAR (estrella en inglés) corresponde
a las siglas del acrénimo: Situation (Situacién), Task (Tarea), Action (Accion) y Results
(Resultados). El cual consiste en un método o modelo como una técnica que sirve como una guia,
para contestar cualquier pregunta disefiada para la evaluacién de comportamientos de un candidato

de manera que se evidencie si las posee 0 no.

En esta técnica se plantea o define una situacion del pasado, las tareas realizadas, asi como
las acciones que tomd la persona y cuéles fueron los resultados alcanzados, se busca seguir la

secuencia en orden para destacar cada una de las etapas de las respuestas del entrevistado.

Desde el punto de vista del entrevistador se busca definir y detectar las capacidades del

postulante, desde la perspectiva del entrevistado le permite demostrar sus cualidades y experiencia,
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debe prepararse para este tipo de preguntas detallando varias situaciones, sus acciones tomadas y

finalmente exponer los resultados obtenidos.

Uriarte (2017), define el modelo STAR como una forma de organizar la direccion de una
entrevista de seleccion con el fin de evaluar las competencias del candidato. Las letras que
componen este acronimo revelan cuatro pasos fundamentales para indagar en aspectos claves que

brindan un panorama de las habilidades, conocimientos y aptitudes que el aplicante posee.

La primera letra “S” hace referencia a la situacion, aspecto en el cual se busca indagar
sobre eventos determinados pasados en los que el candidato revele algin comportamiento que

refleje la implementacion de la competencia a evaluar.

La segunda letra “T” se refiere a la tarea, la cual se relaciona con algun rol especifico del
candidato en una situacién determinada. En esta fase se realizan preguntas como ¢qué se le pidio

hacer en este evento?

La tercera letra “A” significa acciones, las mismas deben ser concretas y detalladas sobre
que realizd el postulante en términos de comportamientos para resolver problemas o eventos
presentados. En esta etapa se realizan cuestiones como ¢qué pasos se efectuaron para solucionar

el problema?

La cuarta letra “R” de resultados, indaga sobre las consecuencias y aprendizajes que el
candidato obtuvo de la situacion resuelta. En esta fase se realizan preguntas como ¢;como se
soluciono el problema? ¢qué lecciones dej6? EI modelo STAR se presenta de forma gréafica en el

siguiente esquema:
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Figura 10

Esquema Modelo STAR

SITUACION TAREA
Determinar una situacion Realizar preguntas sobre
especifica del pasado que revele el rol especifico del
algiin comportamiento del candidato en la situacion
candidato. descrita.

ACCION RESULTADOS

Captar y entender las Indagar sobre los
acciones concretas que resultados obtenidos, asi
realizo el candidato para como los aprendizajes
resolver la sifuacion. desarrollados.

Nota. Basado en Uriarte (2017).

Herramientas virtuales aplicadas a la seleccion de personal

Para Sabaduche - Rosillo (2015), una herramienta virtual se define como un sistema
informatico que facilita aspectos como la comunicacién y contacto entre los individuos en
cualquier momento y lugar. Las herramientas virtuales son indispensables en las actividades de la
sociedad actual debido a la innovacion tecnoldgica que permite una interaccion efectiva, rapida y

de bajo costo entre las personas.

Segun Torres (como se citd en Ortiz, 2018) las herramientas virtuales son programas o

plataformas que permiten generar material digital basado en algun contenido o tema.

De igual forma, Sanchez y Corral (2014) se definen como todos los software o programas
digitales que pueden ser utilizados como medios de comunicacion, asi como de aprendizaje,
permitiendo la ejecucion de actividades y el desarrollo de competencias en los individuos a traves
de su uso. Las herramientas virtuales pueden ser utilizadas con fines educativos, asi como de
investigacion o la creacién de base de datos, ademas de generar y contestar encuestas o llenar

documentos digitales.
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Tipos de herramienta virtual

Microsoft Forms. Segun Lizarro (2021), la plataforma virtual de Microsoft Forms es una
herramienta que permite realizar evaluaciones por medio de encuestas o cuestionarios a partir de
la elaboracion y formulacion de preguntas, las cuales pueden ser compartidas a través de un vinculo

a las personas destinadas para completar el formulario.

Una de las funciones de Microsoft Forms es el brindar datos resumidos y certeros al tener
la oportunidad de descargar las respuestas en un formato de Excel para la optimizacion de
procesos. Esta herramienta virtual es reconocida por la seguridad que provee tanto al creador del
formulario como a los datos que se registran en dicha plataforma, cumpliendo asi con todas las

medidas necesarias para resguardar la privacidad y confidencialidad de los datos.

Por otro lado, Saavedra (2020), establece que la herramienta virtual Microsoft Forms es
una de las aplicaciones pertenecientes a Office 365 que brinda las funciones necesarias para crear

cuestionarios y formularios en linea de manera facil y préactica.

Dicha plataforma estd creada con una interfaz intuitiva en la que se pueden generar
cuestionarios con preguntas de tipo abiertas, cerradas, de opcién multiple, escalas y registro de
fechas, ademés de brindar la accesibilidad de realizar estos cuestionarios desde cualquier

dispositivo.

Una de las caracteristicas de esta herramienta es que los resultados o respuestas obtenidas
pueden plasmarse en estadisticas y gréficas detalladas con colores por cada pregunta registrada,
asi también como la funcién y disponibilidad de descargar un documento Excel para manejar las

respuestas de una forma mas practica e integral en un tiempo optimizado.

Segun Lee y Phillips (2021), Microsoft Forms se define como una aplicacion que permite
obtener y recolectar informacion de sujetos tanto internos como externos a una organizacion. Esta
herramienta de uso facil y sin necesidad de recibir entrenamiento, permite crear encuestas que

pueden compartirse por medio de un link para ser llenadas.

A través del uso de la inteligencia artificial, Microsoft Forms posee un repertorio de

preguntas y respuestas sugeridas basadas en el uso frecuente de estadisticas que guarda la
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herramienta, con el fin de facilitar la creacidn y optimizacion de recoleccion de datos por medio

de formularios, basados en el titulo de la encuesta a realizar.

Google Forms. Segun Leyva et al. (2018), la herramienta de Google Forms se caracteriza
por ser una plataforma a través de la cual se pueden realizar y enviar encuestas, formular preguntas
a un publico determinado ademas de tener el objetivo de recopilar informacion especifica de una

forma efectiva y exacta.

Por otro lado, Da Costa et al. (2020), establecen que los formularios de Google se definen
como una plataforma virtual a través de la cual se pueden realizar cuestionarios o encuestas
orientados a las necesidades del usuario o a recrear formularios ya existentes. El uso de Google
Forms es gratuito y se puede aplicar a través de una cuenta de Gmail. Una de las ventajas de dicha
herramienta virtual es que al utilizarla se puede generar ahorro al evitar imprimir o usar recursos

fisicos.

Finalmente, Souza y Silva (2019) mencionan que Google Forms se caracteriza por ser una
herramienta en la que se realizan cuestionarios personalizados con preguntas formuladas en opcion
multiple, preguntas abiertas, escalas de Likert asi como la alternativa de colocar imagenes o videos

dependiendo de lo que el usuario desee agregar.

La plataforma de Google Forms contiene plantillas o formatos que pueden ser de ayuda
para crear un cuestionario accesible y efectivo en realizar. Esta herramienta virtual se considera
beneficiosa para ahorrar tiempos de entrega de resultados ya que los datos recabados son
organizados por respuesta y presentan graficas que permiten mejorar las condiciones de

presentacion y comprension de la informacion.

Arengu. Segun De la Hera (2021), esta plataforma virtual se caracteriza por recabar
informacion de forma eficaz optimizando los procesos a través de la creacion de formularios en
linea y de uso facil. Esta pagina online cuenta con la posibilidad de realizar una validacion de
correos electronicos y numeros de teléfono, generando datos confiables recopilados para el

encuestador a través del formulario.
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Segun Arengu (2021) en su video de presentacion, menciona ser una herramienta con
caracteristicas de crear formularios a través del correo electronico o verificacion por medio del
teléfono, links y més funciones para tener accesibilidad a los datos y que la informacion recopilada

a través de los cuestionarios pueda ser compatible con otras aplicaciones.

Vilar (2020) es una herramienta low code, es decir, un instrumento que permite a
desarrolladores con diversos niveles de experiencia a crear aplicaciones para la web, facilita la
creacion de formularios y la programacion de los mismos para que sea mas personalizado de
acuerdo a las necesidades del cliente. Dentro de las caracteristicas de esta plataforma esta el poder

crear formularios de inicio de sesion, de pagos o de flujos de trabajo complejos.

Formstack. Para De la Hera (2021), Formstack, fundada en 2006, se define como una
herramienta virtual que nacié de la necesidad de crear una plataforma en la que se obtuviera datos
de personas para especializar y orientar el servicio a cada uno de los usuarios segun sus

necesidades.

Es reconocida por el uso que las empresas pueden hacer de dicha plataforma, ya que a
través de ella pueden recopilar datos de sus usuarios con el objetivo de automatizar y optimizar

procesos.

De igual forma, Formstack (2017), se define como una plataforma versatil que tiene como
objetivo facilitar la recoleccidn de datos e informacion para toda la organizacion. A través de esta
herramienta, se pueden agregar formularios a paginas web, blogs y redes sociales ademas de
permitir la conexién entre otras aplicaciones para generar una facilidad en la transmision de
informacion. Formstack se destaca por crear formularios confiables y agiles para la ejecucion de

datos que permitan alcanzar las metas y obtener resultados 6ptimos.

Jotform. Segun De la Hera (2021), Jotform es una plataforma virtual utilizada por mas de
4 millones de usuarios. Esta herramienta tiene el objetivo de agilizar la recopilacion de informacién

y los procesos que se derivan de los datos recabados de los usuarios.

Asimismo, GetApp (2021), define esta plataforma como una aplicacion accesible al
publico para brindar la oportunidad a los usuarios de agilizar y optimizar un proceso de

recopilacion de datos. Jotform es una de herramienta virtual que tiene como fin crear formularios
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avanzados en los que ademas de la recoleccion de datos, se permita obtener firmas digitales o

grabaciones de voz para un registro efectivo de la informacion.

Typeform. Segun De la Hera (2021), Typeform es una herramienta virtual que también
aporta a la creacion de formularios que tengan como objetivo recopilar informacion a través de

una dindmica agilizada y orientada a resultados rapidos.

Esta plataforma brinda la opcién de seleccionar plantillas para formularios en las cuales se
agregan las preguntas a realizar, generando un cuestionario amigable para el usuario en que en vez
de presentar una lista de preguntas, permite llenar la informacién a manera de conversacion. Este
tipo de formularios en linea brinda las funciones de integrarse con otras aplicaciones tales como

Google Sheets, Hubspot o Facebook Pixel entre otras.

De igual forma, Nobbot (2020), establece que Typeform es una plataforma en linea
disefiada y orientada a generar encuestas basadas en las necesidades del cliente, de manera
atractiva, dindmicay agil. Los formularios disefiados aqui, tienen la finalidad de ser utilizados para
cualquier tipo de situacién, desde estudios de mercado, encuestas de satisfaccion, de lanzamiento
de productos hasta la creacion de plantillas para la elaboracion de otras encuestas.

Zoho Forms. Segun De la Hera (2021), Zoho forms es una herramienta especializada en
generar formularios online que brinda la facilidad de automatizar los datos y facilitar el trabajo.
Una de las funciones destacadas de dicha plataforma es el medir el rendimiento y eficiencia de la
obtencién de datos ademas de crear y descargar informes de los datos recabados para poder

presentar resultados de forma rapida y efectiva.

Asimismo, Millenials Consulting (2021) establece que Zoho Forms es una herramienta que
tiene el objetivo de recabar la informacion y datos que aporten un uso a las necesidades de las
empresas o individuo en particular. Esta recoleccion de informacion se realiza a través de
formularios que tienen la vision de establecer una relacién entre el cliente y la empresa generando

un vinculo en el que se transmita informacion de valor que fomente el crecimiento en la industria.

La empresa Zoho (2016), a traves de sus videos tutoriales, establece que dicha plataforma
tiene como fin agilizar el trabajo y recopilar los datos por medio de la digitalizacion de formularios

que anteriormente se aplicaban en papel, permitiendo obtener con mayor exactitud y control la
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informacion requerida. Una de las caracteristicas de esta herramienta es el poder generar
formularios en blanco o bien adjuntar documentos para generar un formulario con los datos ya

existentes.

Empresa de telecomunicaciones

De acuerdo con Palomo (2012) en Guatemala las empresas de telecomunicaciones han
crecido durante el transcurso del tiempo. Es alrededor el afio 1881 cuando se originé en el territorio
de Antigua Guatemala, y en el afio 1990 cubre hasta el territorio de la ciudad capital y un ano

después se conforma como la Compainia de Teléfonos de Guatemala.

Posteriormente dan inicio varios convenios con compaiias internacionales, las que
permiten la inauguracion de los teléfonos automadticos dentro del mercado guatemalteco, y es en
1966 cuando queda asi establecida GUATEL como la empresa responsable de las

telecomunicaciones en el sector guatemalteco (Palomo,2012).

Siendo el afio 1974 donde se inicia las operaciones del Sistema Nacional de Transmision
quien dio soporte a los avances de GUATEL por medio de brindar mejoras significativas al sistema
de telecomunicaciones en general. Dentro de las cuales se puede mencionar la introduccion de la
television a color, asi como mayor cantidad de lineas telefoénicas y las primeras llamadas

internacionales dirigidas a Honduras (Palomo, 2012).

Continuando con una mayor cobertura, en el afio 1990 ya se permite realizar llamadas a
Costa Rica, y es a partir de 1996 que el servicio de telecomunicaciones es ya totalmente
privatizado, y esto da como resultado mejoras en las condiciones en el mercado guatemalteco

dentro de América Latina. (Palomo, 2012)

Palomo menciona ademds que, en Guatemala, cuenta con 2 operadores de telefonia
celular,19 operadores de la red local y 17 operados de puerto internacional. Con ello, se puede

contar con la capacidad de brindar una cantidad de 34 lineas telefonicas por cada 100 habitantes.

Asimismo, Servicities (2022), las empresas de telecomunicaciones se caracterizan por
brindar servicios de voz, internet, datos 0 mensajes a diversas empresas para el adecuado

funcionamiento de sus actividades.

31



Puestos operativos

Alzate (2017) hace referencia a los puestos operativos como los cargos que tienen una
relacion e influencia en la produccién, funcionamiento y desarrollo de la organizacién. Este tipo
de puestos requieren de una induccién y entrenamientos mas especificos y rigurosos debido a que

se manejan todos los conocimientos y habilidades para la sostenibilidad de la empresa.

Aunque los trabajos operativos sean efectuados por personal con un nivel medio a bajo en
términos académicos, se destacan por la alta experiencia y habilidad técnica que les permite
desenvolverse de forma adecuada para las labores. La remuneracion de estos puestos se caracteriza

por ser un sueldo minimo, aunque pueda variar por la ciudad o giro de negocio de la entidad.

Ademas, Alzate recalca que estos puestos son de vital importancia pues tienen una

repercusion directa en los bienes y servicios de la organizacion.

De igual forma, Layne (2021) define los puestos operativos como aquellos que intervienen
directamente en la produccion de los bienes y servicios de una empresa. También se destacan por

no supervisar el trabajo de otro personal mas que el de la operacion.

Puesto de ventas

Para Acosta et al. (2018), un agente de ventas se caracteriza por ser una persona autbnoma,
flexible, versatil y con habilidad de adaptarse. Estos puestos tienen como objetivo el vender por
volimenes, por ganancias, por tipos de actividades o gastos de forma diaria, semanal 0 mensual.
El principal fin de dichos puestos es el promover un producto, crear una cartera de clientes y

generar ventas exitosas para generar una buena imagen de la empresa a la que brindan servicios.

Segun Neuvoo (2017), un puesto de ventas se dedica a promocionar y vender los productos
0 servicios que ofrece una organizacion. Los puestos orientados a ventas trabajan en conjunto con

proveedores o directamente con el fabricante.

Técnicos instaladores

Segun Manual de Organizaciones y Funciones (2011), es el personal dedicado a realizar

actividades de apoyo relacionadas a reparaciones de maquinas y equipos de tecnologia conforme

32



lo requiera la institucion. Se caracteriza por reparar equipos y brindar mantenimiento en un tiempo

determinado.

De acuerdo con la Mgtr. Chamo, por medio de una asesoria personal realizada el 25 de
octubre del 2021, los técnicos instaladores domiciliares se dedican a la instalacion, mantenimiento
y manejo de las redes utilizadas para el servicio de internet, cable, y teléfonos brindados por la
empresa. Dichos puestos se dedican a proporcionar atencion a los clientes sobre un servicio

técnico. Sus funciones principales son:

e Brindar un control de los correos electréonicos del departamento para responderlos
y proporcionar solucion a los problemas.

e Efectuar un mantenimiento a las redes instaladas.

e Supervisar periddicamente como prevencion, las areas donde se requiere de sus
servicios.

e Instalar servicios solicitados en casas.

e Contar con conocimiento de las rutas y zonas a visitar.

Antecedentes

Puesto que el tema de implementar herramientas virtuales en la elaboracién de entrevistas
de seleccién en empresas nacionales es muy reciente, se pudieron encontrar Unicamente tres
estudios guatemaltecos que profundizan en el impacto del uso de la tecnologia en procesos de
reclutamiento y seleccion, evidenciando asi, la influencia positiva a través de automatizacion,

optimizacion y eficiencia en los resultados para la contratacion de personal.

Para iniciar, Solares (2021), realiz6 una investigacién que tuvo como objetivo establecer
la importancia del proceso de reclutamiento virtual orientado a puestos operativos, en una empresa

de telecomunicaciones de Guatemala.

Para dicho estudio, se gener6 en documentos una serie de formatos para la elaboracion de
requisicion, descriptor de puestos e informe de aplicantes y candidatos con el propoésito de facilitar
el trabajo del reclutador para contar con toda la informacion requerida y agilizar el proceso de
seleccion de candidatos.
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A raiz de esta investigacion, se obtuvo los aprendizajes de desarrollar un proceso de
reclutamiento y seleccion a través de una modalidad virtual haciendo uso de plataformas de empleo
tales como el portal principal de la empresa y Computrabajo, aplicando documentos y formatos
digitales brindando seguimiento a los procesos hasta la elaboracion de expedientes para proceder

a la contratacion.

En este estudio se concluyd que, a través de las practicas digitales para procesos de gestion
del talento, se puede generar un ahorro y optimizacion de recursos, asi como resultados mas

exactos y eficaces para el alcance de metas que todo reclutador posee.

Asimismo, Marroquin (2021), llevo a cabo una investigacion con el objetivo de determinar
el impacto de la tecnologia y herramientas de internet para la aplicacidn de pruebas técnicas en el
area de seleccidn de una empresa guatemalteca orientada a puestos operativos tales como operario

de produccion, electromecénico y tornero.

Para este estudio, Marroquin implementé el uso de aplicaciones en la web que facilitaran
el manejo de informacion y elaboracion de pruebas de forma eficaz, ademas de realizar un analisis

profundo en investigaciones que abarcaron dicho tema.

Para ello se recurrio a tesis, libros virtuales, articulos cientificos entre otros, para la
recoleccion de datos y desarrollo de un proceso de seleccion, el cual se basaba en una serie de

pasos que abarcaban desde la requisicidn de puesto hasta la contratacion.

Dentro de los aportes brindados a la organizacién en dicho estudio, se alcanzé a optimizar
el tiempo y recursos en el proceso de seleccion para la aplicacion de pruebas técnicas en modalidad
virtual ya que a través de las herramientas tecnoldgicas y de la red, se efectuaban dichas pruebas

y se posibilitara tener los resultados el mismo dia para la presentacion de reportes.

Esto ayudd a potenciar una buena imagen de la empresa ante el cliente externo, generando

optimizacion de procesos en corto tiempo y con resultados satisfactorios.

Por otro lado, Aldana (2020), realiz6 una investigacibn en una empresa de

telecomunicaciones de Guatemala en la que se tenia como fin destacar la importancia y valor de
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implementar entrevistas virtuales por competencias en los procesos de reclutamiento y seleccién

en puestos técnicos.

Para esta investigacion se establecieron aportes y propuestas por medio del detalle de las
funciones y del proceso de reclutamiento y seleccion descrito desde el primer paso de la creacion

de la requisicion de personal hasta la aprobacién del jefe inmediato en la entrevista final.

Uno de los aportes fue el fomentar la creacion de perfiles de puesto en los que se reflejen
las actividades y funciones de cada colaborador, ademas de crear un formato de entrevista
preliminar en el que se incluian aspectos de competencias laborales que puedan ser calificados de

una forma cuantitativa y efectiva para el reclutador.

Finalmente, dentro de los aportes y aprendizajes en este estudio fue el aplicar una matriz
de resultados donde se plasmé un control cuantitativo de los resultados de cada entrevista

realizada, asi como sus punteos en competencias.

Aunque los estudios nacionales aportan un panorama del proceso de seleccién de personal
complementado con el uso de tecnologia y herramientas virtuales, existen diversos estudios
internacionales que suman a la gestion del Talento Humano con la implementacion de nuevas
tendencias y tecnologias, con el objetivo de alcanzar las metas de manera efectiva. A continuacion,

se describen articulos relacionados al tema escritos por autores extranjeros.

Segun Villalba (2020), realiz6 un articulo descriptivo en Colombia, que explica la
implementacién de un método de investigacion de tipo deductivo, con el objetivo de presentar la
evolucion de la gestion del proceso de reclutamiento y seleccion en el recurso humano de las
organizaciones ademas de la adopcion de las nuevas tecnologias como un aspecto fundamental y

clave para generar eficiencia y certeza en los procesos.

Para ello, se recab6 informacion objetiva de una variedad de articulos, investigaciones y
libros orientados a tematicas dirigidas a definir e indagar a todo lo relacionado con reclutamiento
y la seleccion de personal, asi como el reclutamiento online o digital implementando nuevas

tecnologias para optimizar los procesos en las organizaciones.
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A través de esta investigacion, obtuvo como resultado enfatizar las cuatro etapas de
evolucion por las que ha atravesado el proceso de reclutamiento y seleccion desde la década de los
afios 90 hasta llegar a la actualidad con el uso de nuevas tecnologias y redes sociales para captar
el talento iddneo.

Finalmente, en este estudio, el autor concluye que la aplicacion de nuevas tecnologias tanto
en programas de capacitacion como en obtencion de talento son aspectos fundamentales para
optimizar un proceso de reclutamiento y seleccion, generando menor rotacion de personal y

obteniendo candidatos alineados a los objetivos estratégicos de las empresas.

Por otro lado, Sardi y Troilo (2020), realizaron un estudio con el objetivo de investigar las
caracteristicas de las entrevistas de seleccion aplicando el uso de las nuevas tecnologias también
conocidas como EMT’s en una poblacion de 20 hombres y mujeres dedicados a la rama de
seleccion de personal en la ciudad Auténoma de Buenos Aires, Argentina.

Dentro de los resultados obtenidos, se encontrd que para que las entrevistas de seleccion
aplicadas a nuevas tecnologias, se debe tomar en cuenta el perfil de la plaza que se desea cubrir,
el giro de negocio de la empresa, la planeacion estratégica y la cultura de la organizacién para
poder determinar si es favorable aplicar una modalidad de entrevista basada en medios virtuales.

En este estudio como conclusion encontrd que el selector de personal y la conduccién de
entrevistas utilizando plataformas virtuales y nuevas tecnologias, debe contar con un
entrenamiento de acuerdo a las competencias requeridas para cubrir plazas en esta modalidad,
ademas de tener un alto grado de desarrollo de escucha activa, analisis, asertividad, y poseer

competencias de nivel técnico para el uso de tecnologia e interaccion virtual.

Por su parte, Lorenz et al. (2019), elaboraron un estudio en Brasil en el que se aplico una
revision de la literatura de diversos documentos publicados en portugués recabados de los ultimos
cinco afos por medio de Google Scholar. En este estudio se analizaron las ventajas y desventajas

del uso de las herramientas virtuales para procesos de seleccion y contratacion de personal.

Dentro de los resultados se evidencié que una de las ventajas fundamentales de la

aplicacion de tecnologia para la gestion del talento humano, es el alcanzar mayor productividad y
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efectividad en los procesos. Sin embargo, dentro de las desventajas recabadas, se obtuvo que los

sistemas de informacion o herramientas virtuales pueden ser vulnerables a fallar.

Este estudio concluye que entre mayor es el uso de herramientas virtuales en conjunto, se

beneficia la exactitud en seleccidn y contratacion de personal idoneo para la organizacion.

Por otro lado, Da Silva et al. (2019), llevaron a cabo un estudio en Brasil a través de una
investigacion bibliografica, la cual se caracteriza por explorar y localizar documentos relacionados
a un tema o autor especificos, recopilando estudios, articulos académicos y libros para determinar
y analizar el impacto e intervencion de la tecnologia en los procesos de reclutamiento y seleccion

de personal.

En dichos estudios se menciona la evolucion de los procesos, tomando auge con la
tecnologia a partir de los afios 80 con la llegada del teléfono el cual se convirtio en la primera

herramienta para realizar un contacto con los candidatos.

Desde entonces, junto con el desarrollo del internet, se descubri6 el mercado digital de
vacantes, potenciando asi oportunidades de empleo y generando trabajo dentro del area de
reclutamiento y seleccion. En este estudio se realizo énfasis en la influencia de la tecnologia en
Recursos Humanos a través de HRTechs (tecnologia de Recursos Humanos) las cuales son

herramientas desarrolladas para el funcionamiento y optimizacion de procesos en el area.

De acuerdo a los resultados obtenidos, en esta investigacion se concluyd que se evidencia
el impacto positivo de la tecnologia para la optimizacién e innovacion de procesos y recursos en
las actividades relacionadas al reclutamiento y seleccion de personal, generando automatizacion y

calidad en la seleccion y contratacion de personal utilizando la tecnologia.

Asimismo, Guzméan et al. (2016), elaboraron un articulo de investigacién de tipo
cuantitativo, en el que se especifica la importancia del uso de las TIC, conocidas como Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion, en las practicas de la gestion del talento humano, en los

equipos con el objetivo de beneficiar el desempefio de los colaboradores.
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El estudio fue desarrollado a través de una investigacion a 30 empresas del sector de
confeccidn en Bucaramanga, Colombia, elegidas por muestreo de conveniencia con el objetivo de

definir la forma en que dichas organizaciones gestionan el talento.

Para esta investigacion se construy6 un instrumento conformado por tres dimensiones:
reclutamiento de personal, gestion del cambio y desarrollo de personal, con preguntas respectivas
a cada variable, medidas en una escala Likert en la que 1 correspondia a “no se ha implementado”
y 4 a“funciona”. En esta investigacion se obtuvo como resultado que las organizaciones reconocen
la importancia del uso del web 2.0, sin embargo, no las aplican al desarrollo de los procesos de

produccion.

Los autores recomiendan incluir las herramientas de TIC a la gestion del talento para
generar valor agregado que beneficie los procesos de contratacion de personal, impactando en una

buena imagen de la organizacién y generando satisfaccion en la experiencia del cliente.

De igual forma, Belmonnte et al. (2015), realizaron una investigacion de campo en Brasil,
con el objetivo de determinar el impacto de las tecnologias de la informacion en los procesos de

seleccion de personal en una empresa dedicada a la mineria.

Para dicho estudio, se escogid a cuatro sujetos, dos pertenecientes al area de Recursos
Humanos, un supervisor y un asistente administrativo, quienes fueron seleccionados por factores

como tiempo laborado en la empresa, nivel de desempefio, experiencia profesional y educacion.

A través de una entrevista semiestructurada, se investigd los puntos de vista tanto de
seleccionadores en un proceso de obtencion del talento, como de seleccionados al solicitar trabajo,
realizando énfasis en el impacto que el uso de la tecnologia ha tenido en la agilizacién del proceso
del entrevistador como del solicitante al puesto vacante. También se identifico tanto las
tecnologias adoptadas en la actualidad, asi como los metodos y técnicas que utilizan para realizar

la seleccion de personal 6ptima,

Dentro de los resultados se obtuvo como conclusién que las herramientas en la web, asi
como el portal de empleos de la organizacién o paginas en linea, pueden llegar a incrementar y
optimizar los resultados, ademas de generar calidad, asertividad y credibilidad en menor costo y

tiempo. A través de este estudio se concluyo también que una empresa obtiene mayores ganancias
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por medio del uso de tecnologia para seleccionar personal apto, generando un mejor clima laboral
y una mejor imagen corporativa ante la sociedad, al promover innovacion y procesos de seleccion

justos.

Por su parte, Riascos y Aguilera (2011), desarrollaron una investigacion en Colombia en
la que se planteaba reflejar las principales herramientas TIC que se aplican a los procesos
operativos de la gestion del talento humano en las organizaciones. Esta investigacion estuvo
estructurada en dos fases, la primera en determinar las herramientas TIC, y la segunda en la
identificacion del software utilizado por 60 empresas del sector industrial, comercial y de servicios

de la ciudad de Santiago de Cali en los procesos de gestion humana.

En este estudio se obtuvo como resultado las caracteristicas de las herramientas que
optimizan las actividades del area de talento humano, asi como la determinacion de su preferencia

de uso en los sectores de empresas comerciales y de servicios.

Este estudio concluye que el uso de servicios de internet en las actividades operativas de
la gestion del talento proporciona eficacia en los procesos de comunicacion, reclutamiento,

formacion y evaluacion del desempefio.

Luego de conocer la informacion brindada por distintos autores tanto nacionales como
internacionales, se puede determinar que el uso de la tecnologia ha impactado de forma positiva
en el desarrollo de las funciones y actividades relacionadas con los procesos de reclutamiento y

seleccion de personal.

En cada estudio se evidencia la importancia de la aplicacion de programas, softwares o
herramientas virtuales, para optimizar y automatizar los procesos con el fin de obtener un talento
orientado a los objetivos de la empresa, al perfil y descriptor de puestos, asi como a la cultura que

se desea fortalecer con cada contratacion.

Las organizaciones cada dia estan mas convencidas del uso fundamental de la tecnologia
en procesos de reclutamiento y seleccion de personal. Por ello, se ven en el reto de mantener
actualizado a su personal por medio de capacitaciones y cursos, con el objetivo de trascender estos

conocimientos y obtener personal idoneo que sume al valor de la empresa.
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Es de vital importancia conocer la forma en que la tecnologia puede fusionarse con
procesos de reclutamiento y seleccién de personal, por lo que a continuacion, se detalla la forma

en que en esta investigacion se llevo a cabo.

Material y Método

Objetivos
Obijetivo general

e Implementar una herramienta virtual para la elaboracion de entrevistas de seleccion de
seleccion de personal para puestos operativos, en una empresa de telecomunicaciones,

durante el afio 2021.
Obijetivos especificos

o Describir el proceso efectivo del area de seleccion de personal para candidatos a puestos

operativos, en el afio 2021.

e Establecer una guia en un sistema de Microsoft Forms, para automatizar la estructura de
una entrevista de seleccion de personal, que permita reducir tiempos de entrevista y de

entrega de informes, en el afio 2021.

e Elaborar un informe que permita identificar los resultados de las entrevistas para llevar un
control de la informacién de cada candidato y que este sea de utilidad, para la presentacion

de resultados y seguimiento de los procesos, en el 2021.

Variables

e Herramienta virtual
e Entrevista de seleccion

e Seleccion de personal
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Definicion conceptual
Herramienta virtual. Segun Sabaduche - Rosillo (2015) las herramientas virtuales se

definen como sistemas informaticos que proporcionan y facilitan la comunicacion, interaccion y

participacion entre los individuos involucrados en cualquier momento y lugar.

Estas son indispensables en la vida cotidiana de la sociedad actual. La tecnologia a través
de dichas plataformas influye en aspectos como la educacion, ambiente laboral, actividades de
ocio entre otros, debido al avance que se ha desarrollado a lo largo de los afios que propicia una

mejor comunicacion y alcance de metas y resultados en cada dmbito.

Las herramientas virtuales brindan beneficios a las actividades diarias de cada persona al
promover la eficiencia en los procesos, generando interacciones rapidas y efectivas ademas de

promover el ahorro en tiempo, energia y recursos.

Entrevista de seleccion. Desde el punto de vista de Contreras (2019) las entrevistas de
seleccion se consideran como una técnica desarrollada del método de investigacion cientifica de
la psicologia en la que se lleva a cabo una conversacion personal y directa entre un entrevistador
y un entrevistado.

El rol de un entrevistador se basa en generar preguntas y analizar e interpretar las respuestas
con el fin de recabar toda la informacion necesaria tanto verbal como no verbal que el mismo debe
estar capacitado para descifrar adecuadamente.

Seleccién de personal. De acuerdo con Dessler y Varela (2017), luego del proceso de
revision de curriculums de los aspirantes, se procede a la siguiente etapa de seleccion de personal,
en la cual se realiza una reduccion de candidatos por medio de herramientas y estrategias tales
como pruebas técnicas, psicométricas, evaluaciones, verificacion de datos generales, antecedentes

y referencias laborales entre otros.

El objetivo principal de la seleccion de personal es el comparar los conocimientos,
habilidades, competencias y capacidades que el candidato posee, con las esperadas por la empresa

para el desemperfio de labores, con el fin de tomar una decision para la contratacion.
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Definicion operacional
Herramienta virtual. Para el presente estudio, se refiere a herramienta virtual al uso de la

plataforma Microsoft Forms, la cual tiene el objetivo de trasladar y colocar informacién en
formularios en linea, reestructurando los datos de forma optimizada y creativa, agilizando el

trabajo y generando eficacia en los procesos.

A través de esta herramienta virtual se pretende llevar un control y orden de los datos
administrados, asi como la posibilidad de crear reportes y estadisticas de la poblacion e

informacion que se maneja por medio de esta.

Entrevista de seleccion. Una entrevista de seleccidn consiste en ser una conversacion
dirigida con objetivos establecidos previamente, entre un entrevistador y un candidato, con el fin
de recabar datos relevantes para la determinacién de aspectos relacionados a los requisitos de la
plaza vacante, asi como a los valores de la empresa que busca que sus futuros colaboradores tengan

y fortalezcan.

Las entrevistas de seleccion pueden ser realizadas tanto en modalidad presencial, virtual o
telefonica, siempre y cuando se permita evaluar el tono de voz, rasgos y congruencias entre el
lenguaje verbal y corporal de una persona. Existen distintos tipos de entrevistas por medio de los
cuales se busca indagar en diferentes aspectos de vida ademas de los profesionales, con el propdsito
de obtener un panorama integro del aplicante.

Seleccién de personal. La seleccion de personal se define como un proceso a través del
cual se busca determinar al candidato idoneo, para un puesto vacante basado en el cumplimiento
de requerimientos establecidos en el perfil de puesto, es decir los conocimientos, capacidades,
habilidades y actitudes del candidato. Este proceso busca determinar si la persona es apta o no de
acuerdo a las especificaciones y con ello se adapte a su futuro trabajo y contribuya con los objetivos
del departamento y metas de la empresa.

Procedimiento
Dentro del proceso de Practica Profesional Supervisada, se tuvo el acercamiento con una

empresa de telecomunicaciones, ubicada en la Ciudad de Guatemala. Al tener el primer contacto
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con la misma, se recibié una induccién en la que se recibio informacion sobre los lineamientos

generales, los departamentos que conformaban a la empresa, asi como la cultura organizacional.

Seguidamente, se establecio el departamento a desarrollar las funciones durante la Practica
Profesional Supervisada el cual seria el de Reclutamiento y Seleccion, orientado al enfoque de
atraccion de talento para el area de Business to Consumer (B2C) caracterizado por la busqueda de
personal operativo, que cuenta con atencién directa al cliente, por ejemplo, técnicos instaladores y

vendedores.

En dicho departamento se tuvo comunicacion con el coordinador de reclutamiento
designado, quien proporciond los conocimientos sobre el objetivo organizacional del
departamento, ademas de los lineamientos generales, informacién sobre los procesos y plazas
contempladas, asi como capacitacion para el uso de softwares y herramientas para llevar a cabo

las tareas.

El proceso de reclutamiento para el area de B2C partia desde la necesidad de ampliar el
mercado y la marca hacia areas geograficas ain no exploradas por la empresa, por lo cual el
Gerente de Reclutamiento y el coordinador junto con el supervisor del puesto, realizaban reuniones
donde se establecia una planeacion estratégica que contemplaba los objetivos de contratacion para

un namero determinado de plazas operativas en departamentos especificos del pais.

A raiz de ello, el supervisor determinaba el nimero de plazas a contratar, a lo cual el
coordinador realizaba el perfil y descriptor de puesto para proceder a la creacién de la vacante, asi
como a la transmision de dicha informacidn para la elaboracién del anuncio de la vacante con los

requisitos y competencias esperadas.

Seguidamente, se procedia a publicar el anuncio en el portal principal de la empresa, asi
como en bolsas de empleo, a las cuales se tenia acceso para recibir las postulaciones y si en caso
no se reflejaba registro de aplicantes, se procedia a solicitar al coordinador la implementacién de
un broadcast que atrajera mayor talento por medio de mensajes de texto enviados a los candidatos

con el anuncio de la plaza.

Luego, se realizaba el primer filtro de hojas de vida en el cual se tenian como aspectos
fundamentales la evaluacion de la zona geografica del candidato, asi como su experiencia en
puestos operativos y de atencidn al cliente.
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Una vez filtrados los curriculums, se recibio por parte del coordinador de reclutamiento,
diversas guias de entrevista de seleccion en las que, por medio de varios documentos de Word y
Excel, se comprendian las diferentes preguntas a realizar durante el primer contacto con el

candidato.

El medio elegido para realizar las entrevistas de seleccion fue la llamada telefénica ya que
al tratarse de puestos operativos como de vendedores, se considero que era el método mas rapido

y efectivo para escuchar y determinar las habilidades de venta del candidato.

Al realizar las entrevistas de seleccion, se detecté dificultad en el uso de diversos
documentos simultaneos durante la llamada, ya que las preguntas no estaban relacionadas entre si
lo cual generaba en el candidato un sentido de confusion y poca claridad del objetivo y direccion

de la entrevista.

Es por ello que, se comenzd a indagar sobre cémo optimizar el proceso de dichas Ilamadas
telefonicas, ya que el uso de diversos documentos propiciaba la pérdida de informacién relevante
para la seleccion por el poco orden entre las preguntas, asi como el descuadre en las estadisticas
de los candidatos filtrados y entrevistados, que se requerian para conocer el desarrollo e impacto

del proyecto de nuevas plazas en zonas no exploradas.

De esta forma, se considerd reordenar las preguntas en un solo documento Word, sin
embargo, tomando en cuenta las estadisticas esperadas y que el coordinador, fomentando un
pensamiento critico, realizaba preguntas especificas sobre la razon de seleccion o descarte del

candidato.

Como un aporte al proceso de entrevistas de seleccion, se investigo sobre plataformas que
permitieran ademas de unificar las guias, guardar comentarios y respuestas que justificaran el
estatus del candidato en el proceso, con el objetivo de recabar la informacion y preguntas
distribuidas en distintos formatos de entrevista utilizados por la empresa, para agruparlos en un
solo formato web que permitiera obtener toda la informacion de manera garantizada, facil, efectiva

en la recoleccion de datos.

Debido a que la empresa brindaba una licencia de Office 365 para la ejecucién de labores,

como practicante consultor, se decidio usar una de las herramientas, la cual fue Microsoft Forms,
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una plataforma virtual en la que ademas de poder recopilar las preguntas por secciones, se podia
obtener graficas y estadisticas sobre la cantidad de candidatos entrevistados, seleccionados y

descartados, asi como la razon de su proceso.

Por tal motivo, las preguntas de las multiples guias de entrevista fueron recopiladas y
reordenadas en distintas secciones o fases a ejecutar durante la llamada telefonica dependiendo del
tema al que se referian (laboral, personal, académico, etc.). Dichas secciones fueron establecidas

de la siguiente forma:
Tabla 1

Secciones de guia de entrevista en Microsoft Forms

Seccion Contenido evaluado
Seccion 1: Confirmacion de datos generales e Region a la que pertenece
del candidato e Medio de aplicacion a la plaza

e Fecha de entrevista
e Nombre completo
e Teléfono

e Correo electrénico

Seccion 2: Informacion detallada de la plaza e Rol del puesto
e Horarios
e Salario
Seccion 3: Ambito académico y laboral e Grado de escolaridad

e Titulo académico mas reciente

e Estudios en desarrollo

e Historial laboral en la misma
empresa

e Procesos de seleccion recientes
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Seccion 4: Estudio socioeconomico y factor e Estado civil
salud e Hijos
e Residencia actual
e Oficios de pareja o familiares
e Deudas
e Enfermedades

e Medicamentos

Seccion 5: Entrevista por competencias, e Competencia de objecion
Modelo STAR e Habilidad de negociacion

e Habilidad de convencimiento

Seccion 6: Logros y aspiraciones e Logros en Gltimos trabajos
e Metas

e Aspiraciones

Seccion 7: Evaluacion de candidato e Nivel de competencia detectado

e Estatus del candidato (seleccionado,

descartado, no contest6 a llamada)

Una vez establecidas las secciones y las preguntas reorganizadas, se procedio a la primera
Ilamada telefénica como prueba de efectividad del instrumento desarrollado a beneficio del
reclutador. En primer lugar, se colocaba los datos generales del candidato antes de marcar el
numero telefonico, dichos datos eran obtenidos de la informacién que el candidato colocaba al

aplicar desde el portal o pagina de empleo.

En segundo lugar, se llamaba al candidato, se procedia a presentarse como el reclutador y
se confirmaban los datos personales del mismo. Seguidamente, se brindaba informacién detallada
sobre el descriptor del puesto, informando sobre horarios y salario a ofrecer. A partir de ello, se
continuaba con el desenvolvimiento de las secciones establecidas en el formulario de Microsoft

Forms.
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A partir del establecimiento de secciones para la elaboracion del formulario, asi como de
la primera prueba realizada, se verificaba que dicha guia midiera todos los aspectos de la entrevista.
Si la misma no era efectiva para la obtencion de resultados, se abria un nuevo formulario para
integrar y reorganizar de nuevo las preguntas por secciones hasta obtener el modelo final a utilizar

y aplicar.

Una vez puesto a prueba el formulario final durante las Ilamadas telefonicas de los
candidatos, se compartié acceso al coordinador para su evaluacién y visto bueno, el cual luego de
haber sido obtenido, propicio la elaboracion de entrevistas de seleccion telefénicas por esta

modalidad.

Luego de la aprobacion de los candidatos a través del filtro de entrevista, se contactaba a
los mismos para enviarles un enlace de aplicacién a la plaza desde la pagina web y asi contar con
su registro en el software interno de la empresa. Seguidamente, se enviaba una solicitud de empleo

digital a llenar.

Al contar con el registro del candidato, se enviaban las pruebas psicométricas al correo
electrénico de cada uno, para proceder a descargar los resultados, y poder analizarlos y adjuntarlos

como parte de la papeleria.

Posteriormente, se realizaba una evaluacion e investigacion crediticia y se solicitaban
referencias tanto personales como profesionales. Si los candidatos eran aprobados, se procedia a
agendar una cita para una prueba de campo presencial en la sede departamental de la empresa, en

la que se solicitaba la contratacion de la vacante.

El supervisor llevaba a cabo una entrevista para determinar la experiencia del postulante y
se proseguia con una prueba de campo donde se evaluaban conocimientos, habilidades y actitudes
requeridas para el puesto. Al ser aprobados por el mismo, se continuaba a solicitar la papeleria

requerida para el proceso de contratacion.

Se revisaba la papeleria solicitada, evaluando la validez de antecedentes y documentos para

su veracidad y autenticidad para asi integrar el expediente completando una lista de cotejo de los
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documentos requeridos junto con sus validaciones. Este expediente al ser completado se entregaba

al coordinador de reclutamiento y seleccion.

En el transcurso de la Préctica Profesional Supervisada se contd con el apoyo del gerente
de Recursos Humanos, el coordinador de reclutamiento y seleccion, supervisores departamentales

para los puestos operativos y de los postulantes y candidatos a los puestos vacantes.

Se realizaron llamadas telefénicas diarias con el coordinador de reclutamiento y seleccion
para la definicion de actividades, retroalimentacion de procesos y seguimiento de las pruebas de
campo realizadas en el interior del pais, asi como de la papeleria e informacion de determinados

candidatos.

Las herramientas proporcionadas por la empresa para el desarrollo de actividades y
ejecucidn de procesos de reclutamiento y seleccion eran tales como un teléfono corporativo para
poder contactar, entrevistar y comunicar con los candidatos y personal interno de la empresa para
el seguimiento de procesos.

De igual forma, se contd con acceso a un correo corporativo para poder enviar y recibir la
informacion con los candidatos, brindando mayor confiabilidad en el traslado de datos. Asimismo,
se tuvo disponibilidad en el uso y acceso a las cuentas corporativas del software interno de la
empresa, asi como a las bolsas de empleo para la obtencion del talento y a los programas para la

evaluacion de pruebas psicométricas.

La licencia brindada por la empresa para el uso de Microsoft 365 fue una herramienta
fundamental para el desarrollo de actividades, ya que por ese medio funciond el correo electrénico,
se efectuaron las reuniones virtuales y se hizo uso de las demas opciones que se brindaron tales

como la creacion de formularios.

Por medio de la Practica Profesional Supervisada, se realiz6 un ahorro monetario al cumplir

con el procedimiento de reclutamiento, seleccidn y contratacion de mas de 1,000 postulantes que
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formaron parte del proceso durante la practica, con un aporte de 432 horas invertidas en las

distintas funciones ejecutadas en el area.

Tomando en cuenta el costo por hora establecido de Q25.00, se realiz6 un ahorro de

Q10,800.00 en el servicio brindado por un tiempo de 6 meses de enero a julio del afio 2021.

También se realiz6 un ahorro de tiempo en elaboracion de entrevistas, reduciendo un
promedio de entre 25 a 30 minutos por entrevista a 15 a 20 minutos por cada una a través de la
aplicacion de un formulario virtual en Microsoft Forms, donde se integraban las preguntas para la
elaboracion de una entrevista fluida. Esto represent6 una reduccion de alrededor de 33% en el

proceso de entrevistas, optimizando tiempos y resultados.

De igual forma se realiz6 un ahorro de recursos al implementar nuevas técnicas para la

seleccidn de personal a través del uso de la tecnologia.

Alcances y limites
La implementacion de una herramienta virtual en la creacion de una guia de entrevista de

seleccion de personal se llevo a cabo Unicamente para candidatos de puestos operativos.

Esta herramienta, que buscé agilizar el proceso de las entrevistas telefonicas por medio de una
guia de entrevista digitalizada en Microsoft Forms, no puede ser utilizada en otros puestos debido
a que responde Unicamente a los requisitos basados en el perfil, politicas de la empresa y las

competencias laborales establecidas para puestos operativos.

Es importante que se implemente la aplicacion de la herramienta virtual en la elaboracion
de entrevistas y asi contribuir con los reclutadores y seleccionadores, en la implementacion de
procesos en plazas vacantes aplicado a personal de gerencias y administrativo de la empresa.
Sumando asi la obtencion de entrevistas completas, con informacién garantizada, asi como

estadisticas que aporten al control y orden del departamento de Gestion del Talento.
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Resultados
A continuacién, se muestra un flujograma que representa el procedimiento de

reclutamiento y seleccidn previamente detallado y los aportes realizados a dicho proceso durante
la Préctica Profesional Supervisada:

Proceso de Reclutamiento y Seleccion

Coordinador/Jefe de area Reclutador/ Practicante consultor Candidato
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Implementacion de herramienta virtual para elaboracion de entrevistas de seleccion de personal
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Implementacion de herramienta virtual para elaboracion de entrevistas de seleccidn de personal
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Analisis y discusién de resultados
De acuerdo con la sistematizacion realizada que fue la implementacion de herramienta

virtual para la elaboracion de entrevistas de seleccién de personal en una empresa de
telecomunicaciones en Guatemala, se establecieron tres variables de estudio las cuales fueron

herramienta virtual, entrevistas de seleccion y seleccion de personal.

Tal como lo menciona Sabaduche - Rosillo (2015), las herramientas virtuales son sistemas
informaticos que brindan y agilizan la comunicacion, interaccion y participacion entre las personas
en cualquier circunstancia y lugar. De igual forma, Torres (como se citd en Ortiz, 2018) las
herramientas virtuales son programas o plataformas que permiten generar material digital basado

en algin contenido o tema.

En cuanto a la segunda variable que fue entrevistas de seleccion de personal, Contreras
(2019) las define como una técnica desarrollada del método de investigacion cientifica de la
psicologia en la que se lleva a cabo una conversacion personal y directa entre un entrevistador y
un entrevistado. El rol de un entrevistador se basa en generar preguntas y analizar e interpretar las
respuestas con el fin de recabar toda la informacion necesaria tanto verbal como no verbal que el

mismo debe estar capacitado para descifrar adecuadamente.

La tercera variable, comprendida como seleccion de personal, es definida por Dessler y
Varela (2017), como la reduccion de reserva de candidatos por medio de herramientas y estrategias
tales como pruebas, evaluaciones, verificacion de datos generales, antecedentes y referencias

laborales entre otros.

De igual forma, Revelo (2016) define el proceso de seleccion como una basqueda entre los
candidatos que pasaron por un proceso de reclutamiento previo, para poder escoger y determinar

a los mas aptos para el puesto vacante que solicita la organizacion.
Dichas variables de estudio previamente descritas reflejan un rol importante durante todo

el proceso de la elaboracion, reestructuracion e implementacion de una entrevista de seleccion por

medio del uso de una herramienta virtual, ya que muestran la posibilidad de fusionar un proceso
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establecido con un método tecnoldgico, para generar impactos positivos y beneficios en su uso

tanto para el entrevistador como para la imagen de la empresa.

Ademas de la conexidn entre las variables de estudio y el proceso reestructurado para la
elaboracion de entrevistas a puestos operativos, se puede reflejar una conexion y fundamento del
proceso desarrollado con estudios previos tanto nacionales como internacionales que permiten
justificar y respaldar el impacto positivo que brinda el uso de herramientas virtuales en procesos
de seleccion de personal.

De acuerdo con la presente sistematizacion, la entrevista de seleccion aplicada como primer
filtro por medio de una guia virtual y reestructurada, permitia tener un primer contacto con el
candidato en el que se asegurara contar con todos los datos y estadisticas del proceso. Asi como
Solares (2021) establece, el uso de medios virtuales propicia un mejor seguimiento al proceso de

los candidatos desde el primer contacto hasta la elaboracién de expedientes para su contratacion.

Es asi como Marroquin (2021) también menciona que la implementacion de herramientas
web o virtuales facilitan el manejo de informacion ademas de optimizar tiempo y recursos para el
proceso de seleccidn de personal. Es de esta forma que la presente sistematizacion también resalta
el impacto que el uso de las herramientas virtuales puede tener en los procesos de seleccion para

la reduccion de tiempos en entrevistas y entrega de resultados.

Al trasladar y mejorar guias de entrevista utilizando menos documentos comprendidos en
Word y Excel, se propici6 una reduccion significativa de alrededor de un 33% en los tiempos de
Ilamadas telefdnicas realizadas por entrevista, generando asi, efectividad en el alcance de metas.
Tal como lo menciona Lorenz et at. (2019), la ventaja de la aplicacion de la tecnologia con la

gestion del talento humano es el poder alcanzar mayor productividad y efectividad en los procesos.
Como menciona el mismo autor, si se incrementa el uso de herramientas virtuales, los

procesos de reclutamiento y seleccion pueden llegar a ser mas exactos e iddneos para una

contratacidn exitosa.
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Es asi como por medio de la plataforma Microsoft Forms utilizada en la Practica
Profesional Supervisada, se logré disminuir el promedio de tiempo de 25 a 30 minutos por
entrevista, a uno de 15 a 20 minutos, lo cual beneficié al poder contratar mas de mil plazas en
menor tiempo, reduciendo la rotacién de personal y generando equipos de trabajo idoneos y aptos

para las actividades a desempefiar.

Del mismo modo, Belmonnte et al. (2015) concuerda con que las herramientas virtuales
pueden llegar a aumentar y optimizar los resultados, brindando calidad, asertividad y credibilidad
en menor tiempo y costo invertido. También afirma que el impacto de la implementacion de
herramientas innovadoras puede propiciar un mejor clima laboral y la imagen corporativa frente a

los clientes y candidatos.

Es asi como los estudios del autor previamente mencionado, se relacionan con la presente
sistematizacion al reflejar el impacto que pueden tener las herramientas web para reestructurar
procesos y convertirlos en sistemas de seleccion de personal eficaces, que ahorran tiempo y que
ademas generan estadisticas y permiten presentar reportes diarios, veridicos y garantizados para la

contratacion de personal y cumplimiento de las necesidades de la empresa en menor tiempo.

Es por ello que, en la actualidad y para las tendencias de Recursos Humanos, asi como para
el area de la Psicologia Industrial, la implementacién y el uso de herramientas virtuales son de
vital importancia para que cada reclutador o persona involucrada en el proceso de seleccion, pueda
tener conocimiento de los requerimientos, competencias evaluadas y respuestas brindadas para el

diagndstico de las necesidades de capacitacion y del futuro desempefio del aplicante.

Asimismo, para realizar un andlisis profundo sobre la necesidad de implementar nuevas
estrategias para entrevistas de seleccion con tecnologia, se aplicaron los conocimientos adquiridos
durante la carrera de Psicologia Industrial/Organizacional implementando la teoria y practica de
los cursos como reclutamiento y seleccion, psicometria | y 11, Entrevista psicoldgica 'y 11, gestion

por competencias, comportamiento organizacional y gestién del cambio y estadistica general.

57



Esta investigacion contribuye tanto tedrica como practicamente a las organizaciones para
cubrir puestos operativos al brindar un concepto nuevo de guias de entrevistas de seleccion en
donde se garantice al reclutador la obtencion de toda la informacion necesaria para la
determinacion del candidato idoneo para el puesto.

Para la elaboracion de reportes y presentacion de resultados, a través del concepto de la
creacion de formularios en herramientas virtuales, ademas del registro de entrevistas que permitan
generar estadisticas y descargarlas en formatos de graficas o documentos Excel, es beneficioso y
fundamental para los procesos de seleccion en empresas que sus politicas requieran de un manejo
delicado de informacion, asi como el control de los datos para la medicién de indicadores y

métricas.

De acuerdo con el flujograma presentado previamente del proceso de reclutamiento y seleccién
y el aporte de la incorporacion de una herramienta virtual para la elaboracion de entrevistas, se
identifico que dicho proceso permite tener un orden en la serie de pasos para culminar con la
contratacion. Aunque el proceso organizacional es completo, es importante agregar las siguientes

areas de mejora:

o Inicialmente, el proceso partia desde la requisicion de personal para proceder al disefio y
publicacién de la plaza vacante. No obstante, luego de varias reuniones, se establecio partir
desde la planeacion estratégica basada en los objetivos organizacionales para el
departamento de Gestion Humana.

e En el proceso establecido, se utilizaban dos documentos Word, uno en el que se
comprendi6é las preguntas de informacion general del candidato, asi como requisitos
especificos de acuerdo a las politicas de la empresa, y un segundo documento donde se
realizd un formato para una entrevista por competencias segun el modelo STAR, ademas
de un tercer documento en Excel, el cual se utilizaba como guia para otras preguntas de
complemento.

e El contar con diversos documentos con variedad de preguntas en un orden no establecido,

dificultd la elaboracién de una entrevista fluida con el candidato. Por ello, se implementd
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la mejora de reordenar las preguntas por segmentos e integrarlas a un formulario de
Microsoft Forms.

El formulario disefiado en Microsoft Forms fue desarrollado por la practicante consultora.
Dicho formulario estuvo estructurado en segmentos como: datos generales del candidato
indicando area geografica, fecha de la entrevista y medio por el cual se obtuvo su aplicacion
al puesto.

Se disefid un segundo segmento en dicho formulario donde se realizaban las preguntas
relacionadas a la experiencia del candidato, asi como a los requisitos del puesto y politicas
de la empresa.

Se implemento un tercer segmento para la elaboracién de la entrevista en Microsoft Forms
en el cual se llevaba a cabo la entrevista por competencias seguin el modelo STAR.

Al aperturar nuevas plazas en zonas geograficas poco exploradas para el giro de negocio
de la empresa, se contaba con pérdida de datos debido a la falta de estadisticas de
candidatos por plaza abierta. Por ello, a través de la guia de entrevista por Microsoft Forms,
se aporté con estadisticas exactas y veridicas por medio de gréficas generadas
automaticamente por la herramienta virtual.

Como aporte a la empresa, se brind6 informacion detallada de cada respuesta registrada
durante las entrevistas a puestos operativos, como de ventas o técnicos instaladores, por
medio de un documento Excel generado automaticamente luego de completar el
formulario, con los datos de cada candidato.

El contar con un documento Excel con datos detallados, asi como gréaficas que reflejaban
las estadisticas de candidatos por zona geogréafica, se aportd6 al coordinador de
reclutamiento brindando respuestas del proceso en menor tiempo, menores recursos y con
mayor exactitud y veracidad para la presentacion de resultados al Gerente de
Reclutamiento o supervisores del puesto a contratar.

Las entrevistas de seleccion contaban con una duracion de entre 25 a 30 minutos por via
telefonica. Sin embargo, al implementar un formulario con una entrevista digitalizada y
automatizada para apoyo del reclutador, se logro reducir tiempos de 10 a 15 minutos de

duracion.
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En cuanto a las areas de mejora personal identificadas durante el proceso de la Practica

Profesional Supervisada se destacan las siguientes:

e Para llevar a cabo entrevistas de seleccidn para puestos operativos por via telefonica, se
desarrollaron habilidades como atencion al detalle en cada respuesta de los candidatos para
obtener un registro garantizado y veridico de los datos. Asi como atencion al cliente al
brindar un trato adecuado y profesional al aplicante.

e La organizacion y el pensamiento critico fueron competencias reforzadas al reestructurar
las preguntas de las entrevistas dispersas en distintos documentos para convertirlas en un
formulario dinamico y sencillo de utilizar a través de una herramienta virtual para uso del
reclutador.

o El proceso de la entrevista de seleccién y la innovacion aplicada para realizar un trabajo
eficaz promovio el desarrollo de mejores relaciones interpersonales con los candidatos al
momento de realizar la entrevista, generando una comunicacion fluida, orientada a
objetivos y guiada.

o Otro aspecto de mejora obtenido en el proceso fue el vinculo generado con el coordinador
de reclutamiento al fomentar una buena comunicacion, confianza en la autonomia para
encabezar proyectos de reclutamiento y seleccién y el trabajo en equipo a través de la
busqueda conjunta de datos apegados a la realidad para el control y seguimiento de las
plazas vacantes en las regiones del pais.

Durante la Practica Profesional Supervisada se obtuvieron aprendizajes significativos tales
como la investigacion y andlisis de las herramientas virtuales aptas para el desarrollo de
entrevistas, asi como el manejo de las mismas, fomentando innovacion, creatividad y orientacion
a resultados de forma rapida. Ademas, se afino la experiencia en la elaboracion de entrevistas para

la identificacion del mejor candidato para el puesto.

Adicionalmente, se brindé aportes a la empresa y al departamento de reclutamiento y
seleccién de personal, a través de la estructuracion de un proceso desde sus inicios del
reclutamiento y seleccidn de personal a puestos operativos especialmente a puestos de ventas y

técnicos en los que para cubrir las plazas vacantes se realizaba una serie de filtros a través de
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entrevistas implementando herramientas virtuales para la optimizacion del proceso y de los

resultados.

De esta forma, se seleccionaba candidatos aptos al perfil de puesto de forma efectiva, con
menor tiempo y recursos invertidos, creando equipos de trabajo de personal nuevo para los

distintos departamentos del pais en los que operaba la empresa.

Los aportes y aprendizajes marcaron un camino por explorar en el area del proceso de
seleccion fusionado con el uso de la tecnologia. Sin embargo, existen brechas o problemas que aun
quedan pendientes de resolver, estos son tales como el poco uso o manejo de las herramientas
virtuales para el registro de informacion detallada de las entrevistas, asi como la escasez de

investigaciones relacionadas al tema en la actualidad.

Para ello, es importante mencionar que a raiz de estas problematicas, se puede reforzar y
trabajar en aspectos como la capacitacién a los reclutadores para el correcto uso y aprovechamiento
de las herramientas virtuales que la red proporciona para agilizar los procesos, reduciendo tiempos

Y recursos.

El uso e implementacion de la tecnologia para la seleccion de personal, permiten explorar
nuevos caminos relacionados a la big data o a las tendencias de Recursos Humanos a desarrollar
en las organizaciones como la aplicacion de estudios de People Analytics para innovar y generar

procesos de Gestion del Talento Humano de alto impacto en la empresa y en la sociedad.
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Conclusiones

Se logro la sistematizacion de la implementacion de una herramienta virtual para la elaboracion
de entrevistas de seleccion de personal, en una empresa de telecomunicaciones en Guatemala en
el afio 2021.

Se establecio que en un proceso de seleccion de personal se determina como exitoso cuando
los filtros para cada candidato se basan en procesos estandarizados en preguntas de seleccion,
objetivos establecidos para todos los postulantes, ayudando a obtener candidatos apegados a los

requisitos necesarios para el puesto vacante.

Se determind que, al incorporar herramientas virtuales a la elaboracion de entrevistas de
seleccién, ayuda a integrar todas las preguntas a evaluar en un solo formato, fomentando la
innovacion y objetividad en los procesos, contribuyendo al control de las estadisticas y a la
creacion de reportes veridicos y efectivos.

De igual forma se identificd que el aplicar una herramienta virtual para entrevistas de seleccion,
generd un ahorro en reduccidn de tiempos, recursos y costos para el departamento de reclutamiento

y seleccion a través del cumplimiento de metas, métricas y contrataciones efectivas.

Para la empresa, la implementacidn de estas nuevas técnicas y herramientas virtuales permite

agilizar sus procesos y aumentar la productividad, para el cumplimiento de sus objetivos y metas.

Se concluyd que, a lo largo de los afios, la tecnologia se ha convertido cada vez mas en un
protagonista de las actividades diarias de la empresa, por lo cual en el area de reclutamiento y
seleccion de personal no es la excepcion, puesto que ayudan a automatizar, mejorar y agilizar

procesos, generado ahorro de recursos y tiempo para visualizar resultados rapidos.
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Recomendaciones

Se recomienda que se sistematice la implementacion de una herramienta virtual para la
elaboracion de entrevistas de seleccion de personal, aplicada en plazas vacantes para el personal
de toda empresa, con el objetivo de estandarizar los procesos en la gestion del talento dentro de la

empresa.

Asimismo, se recomienda hacer uso de herramientas virtuales que la web ofrece con el fin de
agilizar, automatizar y digitalizar la informacion de cada candidato, contribuyendo a la creacion

de una base de datos de reclutamiento y seleccion para uso corporativo.

De igual forma en la basqueda de innovar y crear herramientas para el alcance de objetivos de
la empresa, el seguir implementando el uso de plataformas web en las que todos los reclutadores
tengan acceso a carpetas compartidas con la descripcion de cada puesto, asi como los formularios
a utilizar durante la entrevista, reemplazando el uso de documentos Word o Excel y promoviendo

los conocimientos compartidos para todos los involucrados.

También se sugiere que, para la elaboracion de entrevistas de seleccion llevadas a cabo via
telefonica, seguir aplicando los formularios en donde se comprendan las preguntas y guias de

entrevista catalogadas y diferenciadas en una carpeta, por plaza a contratar.

A la empresa, se recomienda realizar investigaciones sobre plataformas o herramientas
virtuales que permitan optimizar y agilizar los procesos, con el fin de innovar estrategias, actualizar
métodos de obtencidn de datos de candidatos, asi como actualizar las preguntas de acuerdo con las

tendencias de Recursos Humanos para la obtencion del talento idoneo.

Al personal de reclutamiento y seleccion de la empresa, se sugiere recibir e indagar en
capacitaciones constantes para obtener conocimiento y practica de la diversidad de herramientas
que tienen el objetivo de agilizar el trabajo en la gestion del talento virtual, creando asi un equipo

abierto al cambio y a la innovacion para la mejora de procesos.
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A los profesionales de Psicologia Industrial/ Organizacional, se les recomienda continuar con
la investigacion de herramientas virtuales y la digitalizacion de procesos de reclutamiento y
seleccion, asi como de estudios relacionados para continuar fomentando la innovacién, creatividad

y curiosidad.

Finalmente, se sugiere aportar un valor estratégico a las organizaciones, asi como a la
comunidad por medio de guias, manuales, estudios, técnicas o métodos desarrollados y orientados

a la contratacion de personal idoneo, que sume a la cultura y valores de la empresa.
Aporte

La Practica Profesional Supervisada fue una oportunidad de aprendizaje continuo y
crecimiento profesional, a través del desarrollo de una experiencia que permitié la ejecucion de
Ilevar a cabo proyectos, centrados en un servicio profesional hacia la comunidad y el sector laboral
seleccionado, considerando como ejes fundamentales la mision de la Universidad Rafael Landivar

y la realidad guatemalteca.

Por ello, a continuacion, se destacan los aportes brindados a través de la implementacion

de una herramienta virtual para la elaboracion de entrevistas de seleccion.

Como aporte intelectual, se contribuyd a la empresa por medio de la creaciéon de un
formulario en Microsoft Forms, generado desde con el correo electronico corporativo en el cual se

integraban las preguntas para la entrevista de seleccion en un solo formato.

Dicho formulario podia ser compartido con el coordinador de reclutamiento para su uso
ademas de contar con el acceso a las estadisticas y graficas, obtenidas de las respuestas de cada
candidato segun la region donde se solicitara la plaza vacante. Esto facilitdé al coordinador de
reclutamiento para la presentacion de resultados semanales ante el gerente del area, asi como en la

elaboracion de reportes.

Asimismo, otro aporte significativo fue el ahorro monetario de Q10,800.00 al cumplir con
el procedimiento de reclutamiento, seleccion y contratacién de mas de 1,000 postulantes que
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formaron parte del proceso durante la practica, con un tiempo de 432 horas invertidas por un

tiempo de 6 meses de enero a julio del afio 2021.

Se realizd un ahorro de tiempo en elaboracion de entrevistas, reduciendo un promedio de
entre 25 a 30 minutos por entrevista a 15 a 20 minutos por cada una a través de la aplicacion de un
formulario virtual en Microsoft Forms, donde se integraban las preguntas para la elaboracion de
una entrevista fluida. Asi como un ahorro de recursos al implementar nuevas técnicas para la

seleccion de personal con el uso de tecnologia.

Asimismo, se efectud un aporte en la reduccion de tiempos para entrega de resultados al
coordinador de reclutamiento por medio de las estadisticas generadas autométicamente en
Microsoft Forms al realizar las entrevistas para personal operativo. Estas estadisticas permitieron
al coordinador elaborar reportes de manera eficiente y objetiva para presentarlos semanalmente

con actualizacion continua al Gerente de Reclutamiento y Seleccién.

El objetivo de la implementacion de la herramienta virtual para la elaboracion de
entrevistas de seleccion es el aportar al area de Reclutamiento y Seleccion, en especial a los
entrevistadores el contar con una herramienta que les permita trabajar de una manera dinamica,

automatizada, innovadora y eficiente.

De esta forma, se podra contar con el control de los datos obtenidos de candidatos, asi
como el poder presentar los resultados por medio de una retroalimentacion constante, y con ello
brindar datos veridicos que aporten a los indicadores y objetivos establecidos, asi como a la
optimizacion del tiempo de contratacion para las plazas vacantes.

A través de esta investigacion y a la elaboracidn de entrevistas, se aport6 a los candidatos
y futuros aplicantes a plazas operativas, el brindarles la mejor experiencia de reclutamiento y
seleccion por parte de la empresa, con el objetivo de reflejar una imagen profesional y justa a
través de procesos establecidos y entrevistas estandarizadas con objetivos claros para la obtencion

del mejor talento.
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También, un aporte a las empresas de telecomunicaciones, con el concepto de implementar
herramientas virtuales, plataformas o softwares que estén desarrollados para la mejora,
digitalizacion y automatizacion de procesos del departamento de Recursos Humanos,
especificamente en el area de Reclutamiento y Seleccidn, para la adecuada obtencion de talento

orientado al perfil del puesto y a los objetivos esperados por la empresa

Por medio de los resultados obtenidos, se brinda a las universidades de Guatemala un
aporte en la implementacién de tecnologia e investigacion de herramientas virtuales, para los
futuros profesionales en especial a los Psicélogos Industriales/ Organizacionales, de esta forma,
promover la innovacion y creatividad en funcion de las tendencias que se requieren actualizar

constantemente para el éxito organizacional.
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Anexo 1: Formulario en Microsoft Forms

Preguntas Respuestas

Entrevista a puestos operativos - Microsoft
Forms

1. Region del candidato
Departamento 1
Departamento 2

Departamento 3

2. Medio por el que se enterd de la plaza
Computrabajo
Tecoloco
Pagina principal

Otro

3. Fecha de la entrevista

Especifigue la fecha (dd/MM/yyyy)

4. Nombre completo del candidato

Escriba su respuesta

77



5. Teléfono

Escriba su respuesta

6. Correo electronico

Escriba su respuesta

Primera seccidon de la entrevista

Luego de haber brindado registrado los datos personales, se procede a realizar la llamada telefénica en la cual se ofrece
aspectos como horario, ubicacion, salario entre otros. Seguidamente, se procede a realizar las siguientes preguntas:

7. ;Esta interesado en participar en la oportunidad laboral?
Si

MNo

8.Si la respuesta fue no, indicar motivo.

Escriba su respuesta

9. ;Cual es su grado de escolaridad actualmente?

Escriba su respuesta

10. ;Cual es su titulo académico méas reciente?

Escriba su respuesta
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11. ;Posee su titulo (o certificado de estudios) impreso o en fisico, o bien el cierre de pensum si se
gradud hace menos de un afo?

Si

Mo

12.5Si esta estudiando actualmente ;podria acomodar su horario de estudios?
Si
No

Mo estudia actualmente

13. ;Ha trabajado anteriormente para la empresa?
Si

MNa

14. ;Cuenta con algun familiar trabajando dentro de la organizacion?
Si

MNa

15. jHa participado en algun proceso de seleccion en la empresa?
Si

Mo

16.5i indico si jhace cuanto tiempo?

Escriba su respuesta
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17. ;Tiene o ha tenido alguna demanda en su contra o usted contra alguien?
Si

Mo

18. jCuenta con algun arete / perforacion / piercing?
Si

Mo

19.Si la respuesta fue si, indicar ubicacion de tatuaje y caracteristicas, significado.

Escriba su respuesta

Guia de entrevista

En esta seccidn se recopilan las respuestas para completar informe de Excel para completar el expediente del candidato.

20. ;Cual es su estado civil?

Escriba su respuesta

21. ;Tiene hijos?
Si

Mo
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22. ;Tiene pareja que trabaje en la organizacion?
Si

Mo

23. ;Con quiénes reside actualmente?

Escriba su respuesta

24. ;A qué se dedica su esposo/a o familliares?

Escriba su respuesta

25. jPosee deudas?
Si

MNo

26.5i la respuesta fue afirmativa, preguntar a cuanto asciende o si cuenta con algin convenio de
pago.

Escriba su respuesta

27. ;Consume bebidas alcoholicas?
Si

Ma

28, ;Fuma?
Si

MNa
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29. ;Toma algun medicamento por alguna enfermedad?
Si

Mo

30.5i la respuesta fue afirmativa, indagar en tema salud.

Escriba su respuesta

Seccion 4

Entrevista por competencias - Modelo STAR
En esta seccion se evalda el nivel de las competencias de manejo de objecién y negociacion utilizando el modelo 5TAR:

* Situacion
* Tarea

* Acciones
* Resultados

31. ;Ha trabajado anteriormente?
Mo, primer trabajo

Ya ha laborado anteriormente

32. ;En qué ha laborado?

Escriba su respuesta

33. Motivo de salida

Escriba su respuesta
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34. Describa alguna situacion cuando usted haya propuesto alguna idea o proyecto, y esta fue
cuestionada por algin compafiero o colega. Mencione como reacciond y cual fue el resultado.

Escriba su respuesta

35. Describa alguna situacion en la que utilizd sus habilidades de negociacion para lograr un
objetivo. Por favor, explique el antecedente de la situacion, como se aplicaron las habilidades y
cual fue el resultado.

Escriba su respuesta

36. Mencione un momento en el que tuvo especial éxito en hacer cambiar de opinidn a alguien
;Cual fue el elemento clave para convencerlo?

Escriba su respuesta

37. iCuales fueron los logros mas importantes alcanzados en su actual o antiguo trabajo?

Escriba su respuesta

38. ;Cuales son sus metas de aqui a cinco afos?

Escriba su respuesta

39. ;Por que le gustaria trabajar en esta empresa?

Escriba su respuesta
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40. Observaciones (tono de voz durante la llamada, actitud, apertura)

Escriba su respuesta

41. Nivel de competencia detectada

* Nivel 1: no posee la competencia desarrollada

e Nivel 2: en ocasiones ha aplicado la competencia

* Nivel 3: tiene la competencia pero necesita desarrollarla mas
e Nivel 4: tiene la competencia desarrollada

* Nivel 5: competecia innata

1 2 3 4 5

42, Estado del candidato
O Seleccionando
O Descartado

O Mo contesto llamada
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Anexo 2: Formato de requisicion de personal

Requisicion de personal

Fecha de solicitud: Guatemala 00 del 00 del 2021

Departamento solicitante: Departamento que recibe:

Nombre del solicitante No. de requisicion

Informacion indispensable del puesto vacante

Nombre del puesto vacante:

Horario laboral:

Estado civil:

Sexo:

Rango de edad:

Rango salarial:

Fecha de contratacion:

Descriptor de funciones

Descripcion de actividades diarias:

Descripcion de actividades semanales:

Descripcidn de actividades mensuales:

Descripcion de actividades trimestrales:

Descripcion de actividades semestrales:

Descripcion de actividades anuales:

Reportes
¢A quién le reporta? Periodicidad:
¢Quiénes le reportan? Periodicidad:

Tipo de vacante

Temporal |:|
Indefinida |:|
Planilla |:|

Facturado |:|

Competencias requeridas para la vacante

Nombre de competencia Nivel de competencia

ANl Pl I

Puestos relacionados:

Escolaridad requerida:
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Conocimientos especificos del

Por reemplazo |:|

Cubrir plaza |:|

Por apertura de plaza []

Otros:
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Anexo 3: Formato de entrevista telefénica

Entrevista Telefonica

Fecha de entrevista: Guatemala, 00 de 00 del 2021

Puesto: No. de plazas vacante:

Portal de contacto: No. de entrevista:

Nombre completo del candidato:

Numero de contacto del candidato:

Correo de contacto del candidato:

Edad:

Titulo que ostenta:

Direccion actual de vivienda:

Disponibilidad para trabajar presencialmente:

Pretension salarial:

Conectividad de internet residencial

Cual:

¢Ha participado en procesos de seleccion con nosotros?

-

Sl NO

Cual:

¢Hace cuéanto tiempo?
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Tiene amigos/conocidos trabajando dentro de la organizacién?

Tiene familiares trabajando dentro de la organizacion?

Por qué escogi6 aplicar a esta plaza?

Cuénteme acerca de su experiencia laboral en esta area?

Candidato Aprobado: Candidato Desaprobado:

Comentarios finales acerca del candidato:

Razon:
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Anexo 4: Formato de perfil de puesto

Perfil de puesto

Elaborado por: | Autorizado por:

Informacion general del puesto

Nombre del puesto:

Caodigo del puesto

Departamento:

Horario laboral:

Jefe al que le reporta

Puestos que le reportan

Informacion general del puesto

Edad:

General:

Estado civil:

Estudios especificos

Observaciones de estudios:

Conocimientos especificos

Observaciones de conocimientos:

Experiencia laboral especifica

Observaciones de experiencia laboral:

Competencias requeridas por el puesto

Nombre de la competencia Nivel de la competencia

g W N

Observaciones generales:
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Anexo 5: Formato de descriptor de puesto

Descriptor de puesto

Nombre del puesto:

Jefe directo:

Supervisor a ejercer:

Posicion dentro de la Estructura Organizacional:

Requisitos Generales

Edad:

Sexo:

Estado civil:

Formacion académica:

Afos de experiencia:

Idiomas:

Objetivos del Puesto:

Conocimientos obligatorios:

Conocimientos deseables:

Funciones principales del puesto (responsabilidades primordiales del puesto)

Diaria

Semanal
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Mensual

Funciones Adicionales del puesto:

Nivel Basico

Intermedio

Avanzado

Superior

Identificacion 1

2

3

4

Competencias

Clasificacion

Nivel

Comportamental

Comportamental

Comportamental

Técnica

Técnica
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Fotografia

Anexo 6: Formato de solicitud de empleo

Solicitud de empleo

Fecha de solicitud: Guatemala 00 del 00 del 2021

Datos personales

Nombre completo:

Direccion residencial

NUmero de teléfono | Numero de celular:

Correo electrénico:

Fecha de nacimiento:

Estado civil:

Nacionalidad:

Numero de DPI: Extendido en:

Numero de pasaporte: Extendido en:

NIT:

Contacto de emergencia: \ Parentesco: \ Numero

Informacién familiar

Parentesco Nombre completo Edad Ocupacion y lugar de trabajo

Padre

Madre

Hermano/a

Hermano/a

Hermano/a

Esposo/a

Hijo/a

Hijo/a

Carga familiar total

Datos de educacion

Nivel educativo Titulo obtenido Institucién Afo

Primario

Medio

Diversificado

Universitario

Experiencia laboral

Empresa:

Puesto ocupado:
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Tiempo laborado:
Sueldo:
Funciones:
Motivo de retiro:

Referencias personales
Nombre Ocupacion Teléfono Afios de conocerlo

Referencias laborales
Nombre Ocupacion Lugar de trabajo Teléfono

Declaro que la informacién entregada en esta solicitud de empleo es veridica y autorizo a la empresa para verificarla y utilizarla
en el proceso de seleccion.

Firma del candidato
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Anexo 7: Formato de solicitud de referencias laborales

Solicitud de referencias laborales

Fecha:

Nombre del candidato:

Nombre de la empresa:

Persona que informa:

Teléfono:

Correo electrénico:

Fecha de inicio

Fecha de retiro:

Ultimo puesto:

Motivo de retiro:

Especifique:
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Aspectos a calificar:

1. Honrado

2. Responsable

3. Respetuoso

4. Iniciativa

5. Puntual

6. Colaborador

7. Trabajo bajo presion

8. Trabajo en equipo

Observo algun area de mejora:

Como fue la relacion con sus superiores:

Como fue la relacién con sus compafieros:
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Ha tenido llamadas de atencién

Si

No

Motivo:

Lo contrataria nuevamente:

Si

No

Por qué:

Lo recomendaria para el puesto de:

Por qué:
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Algun comentario adicional sobre el candidato:

Nombre de la persona que solicita la referencia:

Puesto:

Firma
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Anexo 8: Formato de solicitud de referencias personales

Solicitud de referencias personales

Fecha:

Nombre del candidato:

Persona que informa:

Teléfono:

Correo electrénico:

Motivo por el cual lo conoce:

Tiempo de conocerlo:

¢ Cuales son los valores que lo caracterizan?
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¢Cbémo es la relacion con su familia?

¢Como es la relacion con sus comparieros y/o amigos?

¢Sabe si pertenece a un grupo social (religioso, politico, voluntariado)?

¢Sabe qué tipo de actividades realiza (Hobbies)?

Algun comentario adicional sobre el candidato (a):
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Nombre de la persona que solicita la referencia:

Puesto:

Firma
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