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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo evaluar los procesos de reclutamiento
y seleccién del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda., para el periodo
afio 2017, procurando disminuir los niveles de ausentismo laboral y abandono de personal

por no elegir al candidato idéneo para desempefiar las funciones de una vacante existente.

Para la evaluacion de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, se realiza un
andlisis de los requisitos, roles, actividades, responsabilidades y documentos que son
necesarios en la seleccién de personal, los directivos creen que no se esta cumpliendo con

la normativa establecida.

Mediante técnicas de levantamiento de informacion y el andlisis de los procesos de eleccion
del personal, se determina que no se estéa llevando un correcto estudio de los perfiles del
personal que se incorpora a trabajar a la Institucion, pues el 38% del personal contratado
ha ingresado por recomendaciones de personal vinculado a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito CREA.

PALABRAS CLAVE: seleccioén, reclutamiento, ausentismo, talento humano



ABSTRACT

The objective of this titling work is to evaluate the recruitment and selection processes of
the CREA Savings and Credit Cooperatives for the 2017 period, seeking to reduce the levels
of work absenteeism and staff abandonment by not choosing the candidate suitable to

perform the functions of an existing vacancy.

For the evaluation of the processes of recruitment and selection of personnel, an analysis is
made of the requirements, roles, activities, responsibilities and documents that are
necessary in the selection of personnel, the managers believe that the established norm is

not being complied with.

Through information gathering techniques and the analysis of personnel selection
processes, it is determined that a correct study of the profiles of the personnel that joins the
Institution is not being carried out, since 38% of the personnel hired has entered by

recommendations of personnel linked to the CREA Savings and Credit Cooperative.

KEYWORDS: selection, recruitment, absenteeism, human talent.



INTRODUCCION

En un mundo laboral tan competitivo como el de hoy, la gran mayoria de organizaciones se
han visto en la necesidad de invertir dinero, tiempo y recursos en uno de los departamentos
vitales como lo es el Area de Talento Humano, puesto que desde alli nace el futuro de las
grandes industrias, el tesoro mas valioso que puede haber dentro de una empresa es su

capital humano.

La responsabilidad de toda organizacion es brindar una produccion de bienes y servicios
de calidad para satisfacer las necesidades de la comunidad, esto conlleva a que el capital
humano que labora en las empresas grandes, medianas o pequefias, deba tener altos
niveles de eficacia y competitividad.

En nuestro pais, en los ultimos 10 afios las Cooperativas de Ahorro y Crédito se han abierto
mercado y aceptacion en la sociedad, todas ellas se basan en principios de solidaridad,
compromiso, respeto, etc.; prestan servicios financieros ya sea al publico en general o en

grupos cerrados.

La COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREA LTDA o COAC CREA LTDA, es una
Institucion que, gracias a la aceptacion de sus socios cada dia va creciendo y
posesionandose en el mercado; sin embargo, hay que destacar que detras de su

crecimiento esté el capital humano de calidad.

El presente estudio tiene como objetivo “Evaluar y proponer la mejora a los procesos de
reclutamiento y seleccién del personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda
Afo 2017”, y poder disminuir los niveles de ausentismo laboral y abandono de personal por
no elegir al candidato idoneo para desempefiar las funciones de una vacante existente, asi
como también evaluar las firmezas en los procesos de reclutamiento y seleccién de
personal estableciendo parametros que favorezcan a la eficacia de la organizacion en pro

de la estabilidad laboral que ofrece mencionada institucion para sus empleados.



Para el presente desarrollo de tesis, se realizé un andlisis, basandonos en informacion
teorica facilitada por parte de la organizacion en estudio, cabe mencionar que este analisis
realizado se convertird en herramienta efectiva para la organizacion a la hora de tomar
decisiones en pro de su sostenibilidad en el tiempo. Asi mismo mediante la aplicacién de
encuestas se llegd a diagnosticar las dificultades en procesos de reclutamiento y seleccion
de personal en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda., en el afio 2017; existe
debilidad en el cumplimiento del manual establecido trayendo consigo el mal uso del tiempo
y recurso econdémico, puesto que el personal contratado no ejerce sus funciones
adecuadamente, esta carencia de conocimiento por parte de los encargados de la toma de
decisiones en temas de reclutamiento y seleccion, trae como consecuencia que se vincule
a personal con perfiles no compatibles para las funciones delegadas, creando un ambiente

laboral inconforme y poco productivo.

El documento de tesis consta de cuatro capitulos el primero es conceptualizacion del
reclutamiento y seleccién de personal, el segundo es datos generales de la COAC CREA
Ltda., el tercero es la metodologia de investigacion aplicada en este informe y por ultimo
un cuarto capitulo que hace referencia al andlisis e interpretacion de los resultados

obtenidos en la investigacion realizada.

El reclutamiento y seleccién de personal no debe estar basado en un método mecanico, o
basarse en la empatia o apatia de los individuos, al contrario, debe estar marcado por una
estrategia de analisis y criterio de perfiles para que su desempefio laboral sea efectivo, ya
gue se podria asignar funciones que generen malestar o desanimo laboral, que con el

tiempo eso significa costo y pérdida para la organizacion.



CAPITULO 1.- MARCO TEORICO



1. Introduccion al Proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal

1.1 Talento Humano.
Se conoce como talento humano a la aptitud o a la capacidad de las personas para

desarrollar una determinada actividad.

Sin embargo dentro de las organizaciones existe la Gestion de Talento que se refiere

al proceso que desarrolla e incorpora nuevos integrantes a la fuerza laboral, y que ademas

desarrolla y retiene a un recurso humano existente.

Siendo el capital humano la esencia de toda organizacion y de acuerdo a este se define el

éxito o fracaso de la misma.

1.2 Reclutamiento de Personal.
Se han citado algunos autores con definiciones acerca del reclutamiento de personal, entre

otros, estan los siguientes:

Chiavenato (1990) “afirma que el reclutamiento consiste en un conjunto de
procedimientos que tienden a atraer candidatos potencialmente calificados vy
capaces de ocupar cargos dentro de la organizacién. Basicamente es un sistema
de informacién, mediante el cual la organizacién divulga y ofrece al mercado de
recursos humanos oportunidades de empleo que pretende llenar” (p.1).

Guth (2001), “dice que el reclutamiento, es el proceso permanente mediante el cual
una organizacion reune solicitantes de empleo, de manera oportuna, econémica y
con suficiente cantidad y calidad para que posteriormente concurse en funcion de
seleccion” (p.4).

Bretones y Rodriguez (2008). “Apunta que el reclutamiento puede definirse como
un conjunto de procedimientos utilizados con el fin de atraer a un nimero suficiente

de candidatos idéneos para un puesto especifico en una determinada organizaciéon”
(p.2)

Partiendo de estas definiciones se dice que el Reclutamiento de Personal es agrupacion de

procesos puntualizados para captar candidatos aptos para desempefiar una funcion

especifica dentro de una organizacion.


https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso
https://es.wikipedia.org/wiki/Recurso_humano
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml

1.2.1. Proceso de Reclutamiento.
Cada organizacion establece su proceso de reclutamiento ajustado a sus necesidades y

perfiles requeridos para desempafiar una determinada funcién dentro de la misma, para
que se dé este proceso se origina con la creacion de una vacante, continuard con la

convocatoria, entrevista, contratacion y capacitacion.

Este proceso consiste en atraer a candidatos idéneos para cubrir con una vacante que surja
dentro de una organizacion, mismas que se pueden originar por una jubilacién, renuncia,

muerte, licencia, traslado, ascenso, etc.

De acuerdo a Caicedo (2013) el proceso de reclutamiento es el siguiente:
Tres tipos de necesidades de la organizacion:
a) Peticidn no prevista,
b) Planificacién de RRHH, y
¢) Necesidad de personal.
1) Requerimiento de RRHH
2) Requisitos de los Puestos
3) Fuentes de Reclutamiento

4) Preseleccion (p.6)

Sin embargo, cada organizacion tiene potestad para establecer sus politicas del proceso
de reclutamiento. El planteado anteriormente, se apega a una generalizacién de los

procesos adoptados por las diversas instituciones.

1.2.2. Importancia del Proceso de Reclutamiento.

Las organizaciones compiten por atraer profesionales altamente calificados y competitivos,
para ello se promocionan a través de diferentes medios; y de esta manera pretenden captar
perfiles de colaboradores efectivos y eficaces que, con su desempefio a corto y mediano

plazo, arrojen réditos econémicos a la organizacion.



1.2.3. Reclutamiento Interno y Externo.
El reclutamiento no siempre intenta abarcar todo el mercado de recursos humanos

buscando sin direccion precisa. El problema fundamental de la organizacién es establecer
fuentes de suministro de recursos humanos, localizadas en el mercado de recursos
humanos, que le interesen especificamente para concentrar en ellas sus esfuerzos de
reclutamiento. Las fuentes de recursos humanos se denominan fuentes de reclutamiento.
Una de las fases mas importantes del reclutamiento la constituyen la identificacién, la
seleccion y el mantenimiento de las fuentes que pueden utilizarse adecuadamente para
hallar candidatos que tienen probabilidad de cumplir con los requisitos preestablecidos por

la organizacion.

Reclutamiento Externo.- El reclutamiento se denomina externo cuando tiene que ver con
los candidatos reales o potenciales, disponibles o empleados en otras Empresas, y su
consecuencia es una entrada de recursos humanos. Se denomina interno cuando implica
candidatos reales o potenciales empleados Unicamente en la propia Empresa, y su

consecuencia es una procesamiento interno de recursos humanos.

Reclutamiento Interno.- El reclutamiento interno cuando, al presentarse determinada
vacante, la Empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de sus empleados, los cuales
pueden ser ascendidos (movimiento vertical) o transferidos (movimiento horizontal) o
transferidos con promocién (movimiento diagonal). Puede implicar:

¢ Transferencia de personal

e Ascensos de personal

Transferencias con ascenso de personal

Programas de desarrollo de personal

Planes de “profesionalizacién” (carreras) de personal



*Las vacantes se llenan con los colaboradores actuales
en la organizacion.

*Los colaboradores internos son los candidatos
preferidos

INTERNO s ¥ STO €XigE SU promocion o transferencia a las nuevas
oportunidades.

*La organizacidén ofrece una cartera de oportunidades
al colaborador

RECLUTAMIENTO

* Las vacantes y las oportunidades se llenan con candidatos
del exterior.

* Los candidatos externos son preferidos .

EXTERNO = Esto exige que se les reclute en el exterior y se les
seleccione para llenar las oportunidades.

* La organizacion ofrece oportunidades a los candidatos
externos.

Figura 1.
Fuente: Gestién de Talento Humano.ldalberto Chiavenato.

Elaborado por: Maria José Auquilla

1.2.4. Técnicas de Reclutamiento.

Las técnicas de reclutamiento son empleadas con el fin de influir a los candidatos y
atraerlos, pues se trata de escoger los medios mas adecuados para llegar al candidato mas
deseado y atraerlo a la organizacion. Es por ello, que las principales técnicas de
reclutamiento son:

e Avisos en periédicos y revistas especializadas.

Esta es una buena opcién para el reclutamiento, dependiendo el tipo de cargo vacante.
Como, por ejemplo, los empleados de oficina, estos pueden reclutarse a través de
periddicos locales o regionales. Pero cuando el cargo es muy especifico, puede recurrirse
a revistas especializadas.

La redaccion del aviso es importante, por lo que los especialistas en publicidad destacan
que el aviso debe tener 4 caracteristicas representadas por las letras AIDA (atencion,

interés, deseo, accion).



e Agencias de reclutamiento.
Estas agencias sirven como intermediarias para llevar a cabo el reclutamiento.
e Carteles o0 avisos en sitios visibles.

Es un sistema de reclutamiento de bajo costo, razonable rendimiento y rapidez, esto es
indicado para cargos sencillos, como obreros y empleados de oficina.

e Presentacion de candidatos por recomendacion de empleados.
La organizacion estimula a los empleados que le presenten o recomienden candidatos.
e Consulta en los archivos de candidatos.

Base de datos que puede catalogar a los candidatos que se presentaron y que no fueron
tenidos en cuenta en reclutamientos anteriores.

e Conferencias y charlas en universidades destinadas a promover la empresa

1.2.5. Evaluacién al proceso de reclutamiento.

La evaluacion esta dirigida a determinar si los métodos de reclutamiento:

= Proveen la capacidad del personal requerido por la organizacion;

= Alientan a que los solicitantes sean personas con competencias adecuadas para
desempeiniar las funciones asignadas;

» Permiten retener al personal acertado con experiencia previa.

Al considerar estos parametros la evaluacion deberia estar enfocada a las siguientes
interrogantes:

e ¢Los procesos de reclutamiento estan identificando al candidato idoneo?

= ¢ Cudles son las limitaciones que tiene los procesos de reclutamiento?
= ¢Existen grupos sociales adecuados para las funciones que deberian
identificarse?
= ¢ Qué frecuencia se implementan los mensajes de reclutamiento de personal
y porque medios?
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1.3. Seleccion de Personal.

Presentamos las siguientes definiciones de Seleccién de Personal:

Chiavenato (2000) “afirma que la seleccién de personal: Es la eleccién del individuo
adecuado para el cargo adecuado. La seleccién, busca solucionar dos problemas
fundamentales:

a. Adecuacion del hombre al cargo.

b. Eficiencia del hombre en el cargo.” (p.24)

Maria Garcia N (2001), “definen a la seleccién de personal como un compendio de
planificacion, andlisis y método dirigido a la busqueda, adecuacion e integracion del

candidato més cualificado para cubrir un puesto dentro de la organizacion”.(p.18)

Se conceptualiza a la seleccién de personal como escrutinio de personas calificadas y

competitivas para la organizacion a la cual se la quiere incorporar.
1.3.1. Proceso de Seleccion.

El Proceso de Seleccién es un conjunto de etapas o0 pasos gue tiene como objetivo elegir
al candidato idéneo para ocupar la vacante de una organizacion.

RECEPCION DE
SOLICITUDES

ENTREVISTADE
SELECCION

VERIFICACION
DEDATOSY
REFEREMNCIAS

ENTREVISTA
CON ELCOMITE
DESELECCION

Figura 2.
Fuente: Talento y Confiabilidad Humana de Victor Caicedo.

Elaborado por: Maria José Auquilla G.
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1.3.1.1. Recepcioén de Solicitud.
Esto hace referencia a la admision de documentacion por parte de la organizacion, el
aspirante en esta etapa presentara su Curriculum Vitae, en el cual detallara trayectoria
laboral, aspiraciones profesionales y personales, aptitudes para desempenfiar la vacante.

1.3.1.2 Pruebas de Idoneidad.
Dentro de las pruebas tenemos las siguientes: pruebas de conocimiento, prueba de

desempefio del puesto, test psicométricos, test de personalidad, técnicas de simulaciones
y test de grupos.

1.3.1.3. Entrevista de Seleccion.
Sirve para adecuar un candidato a un vacante asistente, las entrevistas pueden ser de tres

tipos: estructuradas, no estructuras y mixtas.

1.3.1.4. Verificacion de Datos.
Corroborar la informacion proporcionada por el aspirante en la solicitud y en la entrevista,

1.3.1.5. Examen médico.
Implica la aplicacion de un interrogatorio y una exploracion minuciosa, examenes de

laboratorio, etc.

1.3.1.6. Entrevista con el comité de seleccion.
Entrevista con el Gerente del area, Gerente General y Gerente de TTHH.

1.3.1.7. Decisién del personal a contratar.
Vinculacion a la organizacion del aspirante con el perfil idoneo para cubrir la vacante

generada.

1.4. Técnicas de seleccion de personal.

Son los medios empleados para buscar informacion sobre el candidato y sus caracteristicas
personales. En otras palabras, las técnicas de seleccién tienden a proveer informacion
objetiva sobre las calificaciones y caracteristicas de los candidatos, que demandarian
mucho tiempo para ser obtenidas mediante simple observacion de su actividad cotidiana.
Las técnicas de seleccion buscan proporcionar una rapida muestra de comportamiento de
los candidatos, un conjunto de informacién que puede ser profunda y necesaria, lo cual
depende de la calidad de las técnicas y de los profesionales que las utilizan.

Entre las técnicas de seleccion de personal mas utilizados tenemos:
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e Test psicoldgico

e Pruebas de conocimiento y capacidad
e Test de aptitud

e Test de personalidad

e Técnicas de simulacién

1.5. Evaluacién alos procesos de Seleccion.
La evaluacion al proceso de seleccion tiene como objetivo medir la eficiencia de dicho

mecanismo, y asi poder determinar inconsistencias que generen pérdidas monetarias,

materiales y humanas para la institucion.

El Recurso Humano es el Unico capital activo y dinamico de las organizaciones de él
dependeré el crecimiento y desarrollo de la empresa, motivo por el cual el personal a laborar
debe estar dispuesto a cumplir con normas de alta calidad y participar activamente en pro

del bienestar organizacional.

Hacer una valoracion del proceso de insercién del personal a una institucién, nos da pautas
sobre las fortalezas y debilidades que tendria la organizacion y mas puntual el
departamento de Talento Humano quien es el encargado de seleccionar, emplear,

desarrollar, contratar y retener a los colaboradores de la organizacion.

Si al existir un manual establecido certero, ya que se puede contratar a una persona que
no cumpla con el perfil requerido resultando un trabajador ineficaz y desmotivado, y eso al

mediano y largo plazo genera pérdidas a la institucién.

En funcién del capital humano que disponga la organizacion puede propiciar un ciclo
creciente de productividad que conlleve al posicionamiento de la organizacion en el

mercado.

1.6. Errores del entrevistador y del entrevistado.

1.6.1. Errores de entrevistador.
Una entrevista puede ser débil porque la persona que la conduce no establece un clima de

confianza o porque omite hacer preguntas clave. Es posible que el entrevistador se deje
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guiar por factores subjetivos inaceptables. También existe el peligro de "guiar" al candidato

a responder de la manera que el entrevistador desea.

1.6.2. Errores del entrevistado.
Los mas comunes son intentar técnicas distractoras, (por ejemplo, simular falta de interés

en un puesto que realmente se desea), hablar en exceso, (por nerviosismo), jactarse de los
logros del pasado, (por vanidad o distorsion seria de un antecedente laboral), no escuchar
(por ansiedad) y no estar debidamente preparado para la entrevista produciendo la

sensacion de estar ante una persona con falta de interés.
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CAPITULO 2.- COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREA LTDA



2. Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA LTDA

2.1. Reseiia Historica.

En la época de los 50 la Provincia del Azuay pasaba una situacion econémica y social
marcada por la pobreza, hambre e inestabilidad politica. En aquella época hubo un
quebranto en la economia de las familias del sur del Ecuador, debido a una fuerte sequia,
situacion que afecto la agricultura, ganaderia de los pobladores y la baja en el precio de los
sombreros de paja toquilla, pues estas tres actividades eran las principales fuentes de
ingreso de los habitantes del Azuay, Cafar y Morona Santiago.

En el afio 1952 debido a la fuerte presion social el Gobierno se vio en la obligacion de crear
el Instituto de Recuperacion de Azuay institucion encargada de ejecutar proyectos de

desarrollo para el mejoramiento de la condicion de vida de los habitantes de la provincia.

El trabajo que se realiza brinda tranquilidad y buenos resultados es por ello que el
Gobierno Nacional mediante ley funda el Centro de Reconvencion Econdémica del Azuay,
Canar y Morona Santiago CREA, el 7 de noviembre de 1958, tomandose en cuenta que
ya no solo era en la jurisdiccion del Azuay sino que incluia Cafar y Morona Santiago, los
mismos que iba a ser beneficiados de proyectos de desarrollo que incluian asesoramiento

técnico agricola, pecuario, forestal, minero y apoyo a la pequefa industria.

En los primeros afios de vida del CREA por los afios 1962 y 1963 se podria decir que se
forjan los inicios de la COAC CREA LTDA, los trabajadores en pro de mejorar su situacion
econdémica y de sus familias decidieron asociarse entre ellos, creando una caja de ahorros

y en ella se guarda entre 10 y 20 sucres del sueldo que percibian.

Y es asi como se forma la mentalidad de seguir creciendo bajo el Modelo Cooperativo de
ahorro y crédito cuyo propulsor fue Don Jaime Andrade y Cordero, mismo que lideré todo
el proceso organizando, motivando y legalizando al grupo humano hasta obtener una

Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Don Jaime Andrade a mas de liderar al grupo, buscé entre trabajadores y directivos de la
institucion a 8 personas para desarrollar este modelo de cooperativa, los precursores son
Jaime Andrade Cordero, ROmulo Neira, Alejandro Monsalve, Alfonso Merchan, Patricio

Déavila, Guillermo Jadan, Manuel Ortiz y Teresa Cordova.
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Con el apoyo de la Tesoreria del CREA, una vez que se definid cuales iban a ser las
aportaciones para pre cooperativa, se procedio a descontar el valor de los roles de pago
mismo que se depositaba en una cuenta corriente del Banco del Austro y luego en base al
capital acumulado se iba concediendo pequefios préstamos a los socios de la pre
cooperativa.

Viendo los resultados y la seriedad del grupo humano para su manejo se le delegé al Sr.
Alejandro Monsalve a que fuera a Quito al Ministerio de Bienestar Social para lograr
personeria juridica y es asi como el 31 de diciembre de 1964 mediante decreto ministerial
002876 se constituye la Cooperativa de Ahorro y Crédito bajo el nombre de COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO DE LOS EMPLEADOS Y TRABAJADORES DEL CREA LTDA.

Con el paso de los afos los directivos del CREA vieron como la cooperativa tenia un
excelente servicio y acogida por los socios es por ello que dichos miembros asignaron una
contribucién econémica para que pueda cubrir con la demanda de créditos que se les

presentaba.

En su afan de atender a las necesidades de los socios en el afio de 1968 la Cooperativa
CREA formula un proyecto de viviendas, mismo que es presentado a los Directivos del
CREA quienes lo aprueban y ejecutan el proyecto denominado Calderén, ya que el terreno
se ubicaba en la Ciudadela Calder6n de la Ciudad de Cuenca, este proyecto culmina en

1970 con 35 casas habitacionales.

La Cooperativa inicio con 29 socios en 1964, en el afio 1975 contaba ya con 75, para el afio
1979 fueronl180 y asi llegaron al 2000, con 70 socios activos todos eran empleados y
trabajadores del CREA.

Siempre fue la preocupacion de los Directivos de la Cooperativa atender las necesidades
de la mayor cantidad de personas, es por ello que el 10 de abril 2008 abre las puertas al
publico en general y para el afio 2012 ya contaba con 10000 socios y un valor de activos

de 16 millones de dolares.
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No esta demas sefialar que al inicio prestaba sus servicios al interior de las oficinas del
CREA desde 1962 hasta el 2009, dado que se cierran las funciones del CREA y se le
reemplaza por el SEMPLADES vy se pide el retiro de las oficinas, y se decidié arrendar un
local al frente del EXCREA.

Debido a la demanda y crecimiento institucional el Gerente de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Crea Ltda. Ing. Patricio Barzallo se decide abrir una sucursal denominada Plaza
Bocatti el 15 de diciembre del 2008, 2011 se abren las oficinas de Pucara, Macas y
Azogues, para este afio 2017 cuenta con alrededor de 10 oficinas al servicio de sus socios
y la ciudadania en general, ofreciendo servicios y productos financieros de calidad.

2.1.1 Mision.
La mision que tiene establecida en su normativa general la Cooperativa CREA Ltda., y que

todos los colaboradores deben tener en su mentalidad y dar cumpliento todos los dias, es
la siguiente:
“Somos una Cooperativa solidaria, que fomenta el ahorro y brinda soluciones crediticias

con calidad y oportunidad a socios e interesados”

2.1.2 Vision.
A un futuro la Cooperativa CREA Ltda., tiene como vision establecida en su normativa

general:

"Ser una Cooperativa de Ahorro y Crédito, agil y en constante innovaciéon."

2.2. Reglamento de reclutamiento, seleccidn, seleccion e Induccién del personal de
COAC CREA Ltda.

Debido al crecimiento institucional se establecen normas, procedimientos y politicas para

realizar operaciones Optimas basadas en calidad de servicio y solidaridad cooperativa.

Se menciona en el Reglamento que todos los procedimientos, proceso y politicas seran de
estricto cumplimiento del personal de la COAC CREA LTDA.
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Las personas que tienen acceso a dicho reglamento daran cumplimiento al mismo,

guardado el respectivo sigilo sobre la informacion, base de datos y resoluciones ademas

de preservar los objetivos e intereses de la Cooperativa.

De acuerdo al reglamento de la Cooperativa CREA se conceptualiza al sistema de

reclutamiento y seleccién, como un proceso técnico mediante el cual se define y sefiala a

la 0 a el aspirante idéneo, que cumpla con los requisitos para el desempefio de un puesto

de Cooperativa.

Los principios del Sistema son los siguientes:

3.

© N o g A

Legalidad
Trasparencia
Credibilidad
Igualdad
Insercion

Difusion

En dicho reglamento se define como:

o RECLUTAMIENTO.- proceso mediante el cual se atraen aspirantes de acuerdo a

un perfil en vacancia, para su posterior integracion al proceso de seleccion.

e SELECCION.- serie de procedimientos que permiten analizar la capacidad,

habilidad, conocimientos, experiencia y valoracion de demas elementos de

valoracion de los aspirantes de una vacante que finaliza con la formalizacion de la

relacion laboral idénea.

2.2.1 Del Reclutamiento de la Cooperativa CREA LTDA.

2.2.1.1 Proceso de Reclutamiento de la Cooperativa CREA LTDA.

En la normativa de la Cooperativa CREA Ltda., se establece el siguiente proceso de
reclutamiento de personal:
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Figura 3.
Fuente: Reglamento de Reclutamiento e Induccién COAC CREA Ltda.
Elaborado por Maria José Auquilla

2.2.1.2 Fuentes de reclutamiento internas y externas de la Cooperativa CREA LTDA.

Las fuentes de reclutamiento internas y externas de la Cooperativa CREA Ltda., definidas
en su reglamento interno son las siguientes:

FUEMTES DE RECLUTAMIENTO

INTERMNAS EXTERMNAS
Avisos por medios, redes
Lliamamiento interno, avisos, |sociakes, universidades, archivo
orreo electronico, evaluadon de de aspirantes contactos
desempenoy nivel capacitacion personales, recomendaciones y
baolsas deempleo

Figura 4.
Fuente: Reglamento de Reclutamiento e Induccién COAC CREA Ltda.
Elaborado por Maria José Auquilla

2.2.1.2.1 Del reclutamiento interno.

El reclutamiento interno hace referencia a la ocupacién de una vacante por un aspirante
que ya labora dentro de la Cooperativa.

Para promover a un colaborador se debe considerar sus capacidades y conocimientos que
se encuentran dentro del expediente laboral, ademas que debe estar en funciones un

minimo de seis meses.
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Este estara en la obligacion de hacer un informe a su Jefe inmediato dandole a conocer su
deseo de concursar para la promocion de un cargo, con la finalidad de que este tenga
presente del tiempo que necesitara para las evaluaciones correspondientes.

Del ascenso automatico.

Se considera ascenso automatico sin previa evaluacion, es considerado para ocupar una
vacante existente si es que cumple con los requisitos de nivel académico, experiencia y
satisfaga los requisitos que requiera el puesto, ademas no debe haber incurrido en faltas

en los 6 ultimos meses.

2.2.1.2.2. Del reclutamiento externo.

En caso de que no existan aspirantes internos, o no cumplen con los requisitos que minimos
para el puesto, se convocara a una seleccién externa.
Se deberad comunicar fuera de la institucion a través del medio de comunicacion mas

efectivo, quedando a criterio del Jefe de Talento Humano.

Las hojas de vida que cumplan con un minimo del 80% de los requisitos requeridos para la
vacante podran participar en la seleccién de personal, dentro de la hoja de vida se debe
tener presente la experiencia en el medio que se desarrolla la cooperativa, la edad, sexo,
experiencia en el puesto, formacién académica superior 0 en curso, conocimientos

especificos.

Deben contar ademas con referencias verificables por el departamento de Talento Humano,

y una vez cumplido lo establecido pasara a la fase de Entrevista Preliminar.

2.2.2 Entrevista Preliminar.

Esta entrevista tiene como objetivo obtener una visién inicial y global con el aspirante, se
corrobora la informacion presenta por el mismo.
Este contacto inicial busca observar conductas de comportamiento del aspirante, se da

informacion del puesto, funciones, horarios, sueldo y otras aclaraciones.
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Si es necesario se le pedird que adjunte documentos de respaldo como puede ser

recomendaciones, licencia, titulo académico entre otros.

2.2.3 Entrevista Gerencial.
Se convocard a una nueva entrevista a los candidatos elegibles que hayan pasado

exitosamente la etapa preliminar indicandoles, hora, fecha y la persona con la cual se
entrevistara.

Sila hora y fecha pactada no se llegara a concretar con el aspirante por el motivo que fuere,
se deberd analizar una fecha y hora a convenir siempre y cuando no atrase el proceso de
e seleccion.

La entrevista debera ser estandarizada con la finalidad de poder establecer comparaciones
de uno y otro candidato elegible.

Los temas de entrevista seran entre otros: Hoja de vida, experiencia, estudios, datos

personales, capacitacién, motivaciones, intereses, uso de tiempo libre, familia.

Una vez culminadas las entrevistas de debera presentar un informe mismo que contendra

observaciones generales y datos relevantes de las entrevistas.

2.2.4 De los exdmenes y test.
Los aspirantes que hayan superado la etapa de entrevista gerencial deberan presentarse a

rendir los siguientes examenes y test:

a) Exadmenes de Conocimientos y Cultura General
b) Test Psicométrico
c) Test de Personalidad

d) Test sobre inteligencia emocional
Cabe mencionar que el Test Psicométrico sera aplicado a todos los puestos, y para que un
aspirante supere esta etapa debe cumplir con un minimo de 70/100 en las pruebas de

conocimiento y técnico.

Finalizado el proceso de reclutamiento, evaluaciones y entrevistas se llegara a la

puntuacion final y a la eleccion del aspirante para la vacante disponible.
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El Jefe de Talento Humano al final del proceso presentara un informe donde constaran

todos los puntos de importancia de todo el proceso y un resumen de la evaluacion de cada

una de las etapas.

2.2.5 De la Induccion.

El nuevo integrante debera tener un cronograma de induccién sin excepcion alguna, dentro

de los temas a tratan estan:

Resefia Historia de la Cooperativa

Mision y Visién de la Cooperativa

Valores

Organigrama funcional

Saludo Gerencial

Estrategia Tentativa

Conceptos cooperativistas

Principios de Gestion de Servicio de Calidad

Relaciéon entre captaciones, colocaciones y servicios complementarios
Reglamento Interno de Trabajo

Manual, reglamento o instructivo que corresponda a las funciones asignadas

El programa de induccion se llevard a cabo siguiendo el proceso que se detalla a

continuacion:

© ©® N o g bk~ 0D P

Bienvenida

Base Legal y entes de regulacién

Estructura funcional

Entrega de documentos

Detalle de actividades que tendra a su cargo
Detalle de obligaciones y prohibiciones
Firma de contrato laborales

Entrega de material y equipo

Entrega de contrasefias y accesos
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10. Evaluacion a la induccién

En caso de no cumplir con el proceso se aplicaran las sanciones correspondientes.

2.3. Ciclo de la Contratacion
1. Generar la vacante y el perfil del aspirante, lo autoriza el Gerente General

2. Se realiza un llamamiento a través de medios de comunicacion Coordinador TTHH
o delegado

Recepcidn de carpetas fisicas en el Departamento de TTHH

Preseleccién de Carpetas Coordinador TTHH o delegado

Preentrevista fisica o telefénica confirmacién de datos generales Coordinador
TTHH o delegado

Seleccion de aspirantes Coordinador TTHH

Entrevista Gerente General o Coordinador TTHH

Pruebas Técnicas, Psicométricas y Medicas Coordinador de TTHH o delegado

© © N o

Evaluacion de Pruebas Gerente General o Coordinador TTHH
10. Decision Gerente General o Coordinador TTHH
11. Induccién, capacitacion y contratacion Coordinador TTHH o delegado

2.4 Perfiles de Seleccion.
2.4.1 Auxiliares.
e Minimo Bachiller.

e Cédula de Ciudadaniay CV.
¢ 1 Afo de Experiencia en limpieza o auxiliar.
e Recomendacion Laboral.

2.4.2. Asistente Operativo.
e Bachiller.

e Cédula de Ciudadaniay CV.
e 1 Afo de Experiencia en asistencia administrativa, atencion al cliente, secretaria.
e Recomendacion Laboral.

2.4.3 Oficiales de Negocios.
e Cursando la Universidad tercer afio en Ing. Comercial, Financiera, Marketing,

Contabilidad, o afines.
e Cédula de Ciudadaniay CV.
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¢ 1 a 3 Afo de Experiencia en asesor de créditos, oficial de negocios, asistencia
administrativa.
e Recomendacion Laboral.

2.4.4 Directores, Jefes, Coordinadores.
e Titulo de Tercer Nivel o Cuarto Nivel.

e Cédula de Ciudadaniay CV.
o 5 Afos de Experiencia en cargos similares jefatura, direccién o coordinacién.

e Recomendacion Laboral.
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CAPITULO 3.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3. Metodologia de la Investigacion.-
La metodologia de la investigacion hace referencia al conjunto de procedimientos y

técnicas que se aplican de manera ordena y sistematica para llevar a cabo un estudio.

3.1. Universo.

A enero 2018 en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda., se encontraban laborando
105 personas, sin embargo al momento de levantar la informacién en junio del afio 2017
trabajaban 72 personas, es por ello que se aplicé la encuesta a todo el personal que estaba

afiliado en esa época, en las areas Administrativa, operativa y auxiliar.

Los datos se levantaron en 15 dias ya que fueron 10 Agencias a las que se encuestaron.

3.2 Técnica.
Las técnicas aplicadas para el desarrollo de este estudio fueron:

Observacion Directa.- La observacion, como procedimiento, puede utilizarse en distintos
momentos de un estudio complejo: en su etapa inicial se usa en el diagnéstico del problema
a analizar y es de gran utilidad en el disefio de la investigacion, se aplicé esta técnica para
detectar falencias que se encuentra ajenas a la informacién acerca de la logistica del

proceso de reclutamiento y seleccion del personal de la Cooperativa CREA Ltda.

La encuesta. Es un instrumento util y sencillo de recolecciéon de informacion. Consiste en
un conjunto de preguntas estandarizadas que se aplica a una poblacion o muestra de
estudio, con el fin de obtener datos estadisticos. En la presente investigacion se aplicé un
cuestionario de 20 preguntas con respuestas de eleccion multiple y 5 preguntas de caracter
informativas (ver anexo 1), las interrogaciones estaban encaminadas a obtener informacion
acerca del enrolamiento de las personas a la organizacion, clima laboral, estabilidad

ocupacional, equidad, moralidad y respeto.
La entrevista.- Es la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el

objeto en estudio para obtener repuestas a las interrogantes planteadas cobre el problema

en estudio es por ello que se dialoga con el Gerente de la Cooperativa CREA Ltda., con la
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finalidad que se me oriente sobre los aspectos generales de la organizacion su historia,

funcionamiento y politicas.

3.3 Fuentes Secundarias.
Las fuentes secundarias utilizadas fueron el internet, revistas, boletines, manual, libros

entre otros.

3.4 Procedimiento de Analisis.
e Organizacién de las encuestas

e Tabular los datos y obtener sus porcentajes

¢ Analizar los datos relacionandolos con los establecidos en el manual para ver si
se cumplen

o Definir propuestas de Mejora

e Sacar conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO 4.- ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS



4. Andlisis de los resultados de las encuentas aplicadas al personal de la Cooerativa
de Ahorro y Credito CREA Ltda.

Siendo el recurso humano la columna vertebral el COAC CREA Ltda y su fuerte para seguir
escalando pendafios, se realiza el analisis del personal a fin de determinar si se cuenta
con talentos que aporten al crecimiento e innovacion de la organizacion, basandonos en
temas como las condiciones en las que se vinculan a la organizacion y el clima laboral

donde desempeiian su labores cotidianas.

El éxito de toda organizacion es contar con talentos efectivos, comprometidos, motivados,
capacitados y competitivos en un mundo globalizado.

En el mes de julio del 2017 se aplicé una encuesta al personal la COAC CREA LTDA con
ella se prende conocer como se esta llevando a cabo el proceso de reclutamiento y

seleccidn del personal, asi como tambien conocer indicadores de clima laboral.

Los resultados obtenidos los detallaremos a continuacion:

Area de labores del personal

NO CONTESTAN
22%

ADMNISTRATIVO
22%

AUXILIAR
9%

Figura 5.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

El 22% del personal corresponde al area administrativa, el 47% pertenecen al area
operativa, el 9% son del area Auxiliar.

Como es una organizacion en desarrollo, se puede evidenciar que existe un poco de recelo
de informacion, no todos los colaborados estuvieron predispuestos a dar informacion que

pueda comprometer su cargo.
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La mayoria del personal es considerado como operativo, hay pocos cargos de jerarquia

superior.

Tipo de contrato de trabajo

NO CONTESTAN

22% N

ROTATIVO
8%

Figura 6.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda tiene como modalidad realizar contratos

permanentes mas que rotativos.

El horario de trabajo de la Cooperativa es de 8:30 am a 17h30 pm de lunes a viernes para
todo el personal, excepto el &rea de cajas, servicio al cliente e inversiones puesto que ellos
laboran fin de semana de 8:30 am a 13:00 pm., es muy poco el personal que se encuentra
bajo esta modalidad que por agencia es maximo tres personas.

Tiempo promedio de antiguedad laboral del
personal encuestado
H0afos M1afios W2 afos M3 anos M4 aflos W5 afios W6 afos W7 anos & 8afios M9 afios

4% _ 9% 2% 2%
2%

5%

Figura 7.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.

Elaborado por: Maria José Auquilla
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Los tiempos que laboran la mayoria del personal oscila entre menos de un afio y un afio,
esto es porque en el primer trimestre del 2017 realiz6 una fusion con otra Cooperativa de
Ahorro y Crédito llamada PROFUTURO, dicha fusion se dio con el fin de evitar una posible
quiebra de la Cooperativa PROFUTURO por mala administracion, y para evitar
incertidumbre entre la poblacién se vendié la imagen como unién de fuerzas para lograr

mejor la calidad de vida de sus socios.

Nivel académico del personal PRIMARIA

NO CONTESTAN SECUNDARIA
22% N 18%

CUARTO NIVEL
10%

Figura 8.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

Se puede evidenciar que se da prioridad a los profesionales, el 49 % del Personal de la
Cooperativa CREA Ltda., posee titulo de tercer nivel, el aspirante a una vacante debe tener

estudios superiores.

La mayor parte del personal que forma la Cooperativa CREA Ltda., en su auge de
crecimiento recluto a personal de un mismo centro de estudios superiores, al ser conocidos
de algun tiempo se siente un ambiente mas familiar y de compafierismo dentro de los

departementos que forman parte de la organizacion.
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1. ¢,Cémo se incorporé ala Institucién?

Figura 9.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

El 40% del personal participd en un concurso de meéritos y oposicion y el 38% son
recomendados de un vinculado, lo que pone en alerta de que se esta dando preferencias

laborales.

Se da prioridad de contratacion, como ya se mencioné anteriormente se esta contratando
al personal que tuvo ya algun tipo de relacién con un colaborador de la cooperativa, lo que
implica que el puesto hay que acoplar a la persona, cuando en realidad deberia ser que la
persona se acople al cargo, conocido este tema en talento humano como el nombre de

encaje de competencias.

2. Por qué medio se enter6 de la vacante
Solo se acerco a

dejar la carpeta \

11%

Prensa Escrita
11%

Figura 10.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla
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Una vez se puede evidenciar la influencia de familiares o amigos, ya que como se observa
en la gréafica el 48% del personal tuvo como fuente de informacion un amigo o familiar que

tiene alguna relacion con la empresa.

La presion social es de gran influencia en el area de talento humano, debilitando esta area
en toma de decisiones y si maneja esa tendencia abre las puertas a problemas sociales

como son los fraudes, estafas y robos.

3. Cuantas veces intenté vincularse a la instituciéon

No Contestan
22%

™~

Tres veces 0 mas
6%

Figura 11.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

El 54 % del personal solamente dejo una vez su carpeta y se lo enrolé a la organizacion, y
esto se vincula al hecho de que son personas recomendadas por un empleado de la
empresa, el departamento de talento humano no esta actuando como el filtro de seleccion

de personal, evadiendo sus funciones y tomando decisiones aceleradas.
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4. De las siguientes opciones indique que tipo de entrevista se le
aplico

Ninguna de las
anteriores
0%

Entrevista

virtoual Entrevista
% telefonica
3%

Figura 12.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

El 75% del personal tuvo entrevista personal, esto tiene mucha coherencia porque la mayor
parte de las contrataciones fueron encaminadas para hacerlas efectivas, y por ello el

candidato hizo presencia fisica.

Este tipo de contrataciones a futuro puede convertirse en debilidad y su vez una amenaza
para el desarrollo y crecimiento institucional de la organizacion, las contrataciones deben
ser mas selectivas y eficientes, cumpliendo a cabalidad todos los procesos que se

establecen el manual de seleccion y reclutamiento del personal.

5. En caso de haber tenido la entrevista esta fue con: persona

Jefe Inmediato Otro delegad
5% 0% a por
TTHH
2%

Figura 13.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

35



La decision de vinculacion es en un 50% por el Gerente General y un 43% por el Jefe de Talento
Humano. Por el hecho de tener agenda muy apretada por el crecimiento institucional las decisiones
gue se estan tomando son aceleradas sin su estudio previo del perfil del aspirante, el Gerente

General deberia replantear las decisiones de contratacién al departamento de recursos humanos.

6. En el proceso de seleccidn que tipo de evaluaciones se le aplicé

Ninguna
1%

Evaluaciones
Medicas
0%

Figura 14.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

De acuerdo al Manual de Reclutamiento y Seleccion de Personal de la cooperativa todas
las personas para ocupar un puesto en la cooperativa deben sujetarse a pruebas
psicométricas, técnicas, médicas, etc., se puede evidenciar que solo un 49% rinde la prueba

técnica y 14% rinde todas las evaluaciones.

Como se requiere llenar las vacantes de manera urgente, se estan omitiendo procesos
como se demuestra en este item, los conocimientos son basicos y deben ser evaluados
para diagnosticar que personal se incorpora a la institucion, de acuerdo al manual todas las

pruebas deben ser llevadas a cabo.

Al tomar decisiones aceleradas se cae en el problema de no contratar al personal idéneo
para un determinado puesto, incurriendo a gastos que pueden perjudicar el normal

crecimiento organizacional
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7. Como califica el tiempo de duracién del proceso de
reclutamiento y seleccién :

No Contestan
22%

Figura 15.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

Como se pudo observar en preguntas anteriores, el mismo hecho de que se trabaje con

personas recomendadas, acorta el tiempo del proceso de reclutamiento y seleccion, el 63%

indica que el proceso de reclutamiento fue corto.

El tiempo de contratacion, pruebas y capacitacion oscila alrededor de maximo una semana,
sin embargo, se recomienda que para puestos de mayor responsabilidad y toma de
decisiones se amplié el proceso de seleccion y reclutamiento.

8. Al momento de su vinculacion en la institucion, la lapacitacion que recibié fue:

De mas de un mes Un mes
0% 2%

Figura 16.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla
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Al ser procesos cortos y trabajar con personal recomendado minimiza los tiempos, y como

se evidencia en este grafico el 61% del personal realiza la capacitacion en una semana.

El proceso de capacitacion debe ser un poco mas amplio, para evitar los reprocesos y
gastos operaciones a los que se somete la organizacion por errores operaciones y de falta

de conocimiento de personal nuevo

9. Conocey Practica la visién, misién y objetivos de la
institucién
No Contestan
22%

Parcialmente
2%

No
4%

Figura 17.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

La importancia de esta pregunta es crucial, dado que sé identifica el verdadero compromiso
del personal y la institucion, es asi que el 72% del personal conoce claramente el sendero

de desarrollo y progreso de la institucion.

Esta pregunta abre tela de duda, puesto que en la verificacion in-situ que se realiz6 al
personal de talento humano, ninguno de los empleados que se encontraba en la
organizacion, puedo expresar la mision, vision y objetivos empresariales de la Cooperativa
CREA Ltda.

Es de suma importancia que el empleado esté consciente de lo que la organizacion realiza,
para quién realiza, como lo hace y que desea obtener, y con esta informacién alinear los

objetivos personales a los organizaciones en pro de bienestar para las dos partes.
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10. En lo que va de los Gltimos seis meses ha pensado en
desvincularse de la institucion

No Contestan
22%

Sl
6%

Figura 18.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

La fidelidad por parte de los trabajadores y la estabilidad laboral que brinda la institucion se
refleja claramente en esta pregunta, misma que nos indica que 72% del personal no ha
buscado otras fuentes de empleo.

Como era de esperar en una empresa que esta en vias de crecimiento, el personal va
qguerer ser participe de la organizacién, puesto que lo ven como una oportunidad para
demostrar sus competencias y habilidades, que seran las principales herramientas de la

organizacion para obtener beneficios econdmicos y sociales.

11. En caso de haber contestado afirmativamente a la pregunta anterior
indique cuales fueron las causas Oferta

Promocion Laboral Labora
Familires ; 0%
0%

Figura 19.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla
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Es normal que el personal no esté pensando cambiarse de organizacién ya que es personal
nuevo, que recién se esta adaptando a la organizacion. Seria realmente errado hablar de
problemas laborales como explotacion y presion laboral dado que como organizacion
manejan un buen estandar de crecimiento, ofreciendo asi un buen ambiente de trabajo a
sus empleados, el lema que se maneja en cada uno de los departamentos es .“TRABAJO
CON CERO ESTRES’.

12. Considera que su remuneracion econdmica compensa la carga
labora que desempenfa en la actualidad

No Contestan
22%

Parcialmente
3%

No
6%

Figura 20.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.

Elaborado por: Maria José Auquilla

Al hablar del factor econdmico se puede observar que no es un problema en la organizacion
puesto que el 69% del personal esta de acuerdo con que su remuneracion va de la mano

con las funciones ejecutadas.

13. ¢ Cual es la valoracion que otorga a la relacion con su Jefe Inmediato?

No Contestan

2% T~
Mala

0%

Muy buena

0% Buena
13%

Figura 21.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda
Elaborado por: Maria José Auquilla
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Las interrelaciones personales son un factor de importancia en las organizaciones y mas
aun cuando se trata de entre autoridad y subordinado, y como lo demuestra la presente
gréfica que califican en 65% como excelente dicha interrelacion.

Este es una de las fortalezas de la cooperativa, ya que los gerentes y jefes que se
encuentran al frente de la misma, son verdaderos lideres, y esto es porgue estan prestos a
recibir informacion de cualquier indole para convertirla en provechosa y obtener resultados

eficaces.

La jerarquia que los directivos manejan es lineal, a todo el personal tratan de la misma

manera y estan abiertos a sugerencias para cambiar sus formas de llevar a cabo el trabajo.

14.  ¢Cbémo calificaria el clima laboral en el que desempefia sus
funciones actualmente?

No Contestan
22%

Mala
0% /£

Muy buena
0%

Figura 22.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

El clima laboral sin duda es primordial en las organizaciones en auge, un lugar donde no
existe un ambiente agradable para trabajar es fastidioso, aburrido y poco productivo, sin
embargo, como se puede observar en la gréfica el 46% del personal califica como excelente

su entorno laboral y el 32% como bueno.

La relacion entre compafieros también es primordial, ya que esto conlleva a rendir de mejor
manera los trabajadores, en ambientes conflictivos, el rendimiento laboral decae y es muy
dificil tener el control de estos, pero no solo el clima laboral se trata de personas, es el lugar
adecuado para realizar las actividades, la luz, el ruido, el material, que debe ser analizado
cuidadosamente con el fin de no crear caos entre trabajadores.
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14.1 ¢Su desempefio laboral es reconocido por su Jefe Inmediato?

No Contestan
22%
Nunca

0%

A veces
2%

Figura 23.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

La productividad de los empleados aumenta cuando son motivados de cualquier manera
constantemente, el 58 % indica que su desempefio es reconocido, siendo una estrategia
de los lideres de la organizacion reconocer el esfuerzo que hacen sus colaboradores por
gue la empresa surja y se distinga de entre las demas.

Por mas pequefio que sea el esfuerzo debe ser reconocido por el Jefe inmediato, lo que
traer4 como consecuencia que ese trabajador renueve su autoconfianza y rinda con mayor

productividad a la que lleva normalmente.

15. Forma parte de un plan de reconocimiento por realizar sus
funciones satisfactoriamente:

No Contestan
22%

No Recibe
7%
Reconocimiento

Escrito
0%

Figura 24.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

Como se habia mencionado en la pregunta anterior, un personal que se encuentra motivado

es mas productivo y eficiente, incrementando a corto y largo plazo lucro econémico para la
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organizacion, 71% de la personal forma parte de un reconocimiento econémico por realizar

sus funciones satisfactoriamente.

La mayor parte de las personas que fueron encuestadas son Asesores de Crédito, Asesor
de Inversiones, Oficiales de Ventas, estas personas se manejan a través de comisiones
econdmicas por cumplimiento de metas, sin embargo, lo que se pretende es establecer un
plan de reconocimiento no por cumplir la meta, sino por los sacrificios que se hacer para
llegar a ese objetivo, ese extra reconoceria el esfuerzo del personal por trabajar en pro de

la organizacion.

16. ¢ Diariamente cuantas horas labora, sin contar con el tiempo de
almuerzo?

No Contestan

22% \

12 Horas o mas
0%

10 Horas
0%

Figura 25.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.

Elaborado por: Maria José Auquilla

Realmente se evidencia que el personal se acoge al horario de oficina que es entre 8 0 9
horas.

No hay carga laboral que se puedan evidenciar puesto que efectivamente se cumplen los

horarios establecidos en los contratos.

De acuerdo a la informacion obtenida de manera extraordinaria a la presentada por las
encuestas, se conoce que el personal no realiza horas extras a menos que amerite la
situacion, es por ello que sus sueldos son relativamente acordes con sus funciones

realizadas.
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17. ¢ Siente que tiene muchas funciones delegadas?

Figura 26.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.

Elaborado por: Maria José Auquilla

El mismo hecho de que el personal se siente a gusto con las actividades que desempeiia,

no se evidencia que exista extras en actividades laborales.

18. ¢ Se considera una persona estresada debido a la presién de su
trabajo ?

No Contestan
2% O

Figura 27.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla

Tanto en el si y no contestaron un 39% de la muestra, la sociedad en la que vivos ahora se
mide por el tiempo, tiempo de espera, de entrega, cobranzas, vacaciones, y eso hace que

las personas estén tensionadas al momento de desenvolverse en sus funciones diarias.
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19. ¢Las funciones que Ud. desempefa requieren de:?

Esfuerzo fisico
7%

Figura 28.

Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.

Elaborado por: Maria José Auquilla

El 57% del personal de la Cooperativa CREA Ltda., realiza esfuerzos mentales refiriendo
con ello a célculos, analisis, decisiones, etc., y este tipo de trajines conlleva como resultado

a elevar los niveles de estrés de las personas.

La naturaleza de la empresa es servir a sus socios, no requiere de esfuerzo fisico alguno,
sino mas bien de dotes de servicio a la comunidad y a los colegas en donde desempefia

sus funciones.

20. ¢Se considera una persona realizada profesionalmente?

No Contestan
22%

Figura 29.
Fuente: Personal de la Cooperativa CREA Ltda.
Elaborado por: Maria José Auquilla
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Si bien es cierto el 43% de las personas contestaron que si estan desarrolladas
profesionalmente y van de la mano con el 49% que contestaron tener un titulo profesional,
sin embargo las personas que negaron esta pregunta indican que es porque sus funciones
no son de su carrera, o que aun les falta el titulo de tercer nivel, o les falta alcanzar un

peldafio mas en su ambito profesional.
Andlisis General

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda., se encuentra en un proceso de
crecimiento, por tal razén se es vulnerable a que se introduzca a personal no afin a la
misma, ya que se puede evidenciar que predomina el criterio personal sobre el criterio

humano calificado.

Por el momento, el modelo de contratacién que tiene la cooperativa, donde predomina la
amistad y la interrelacién del personal nuevo con el antiguo brinda resultados favorables en
el desarrollo de la misma, sin embargo a futuro puede convertirse en un grave contrariedad,
ya que se esta abriendo una brecha significativa a que se introduzcan problemas propios
de la sociedad, acciones de mala fe y que pueden poner en riesgo el sano crecimiento que

la cooperativa esté llevando actualmente.

No se esta cumpliendo con la hormativa que se establecié dentro de la organizacion para
la introduccién de nuevo personal, por un lado se esta dejando de lado la posibilidad de
contratar a personal optimo y con experiencia que puede ser favorable a la hora de obtener
resultados econdmicos a favor de la cooperativo, y por otro lado, se puede incurrir a gastos
por contratacion de personal no adecuado para llevar a cabo una determinada actividad por

falta de conocimiento.

46



CAPITULO 5.- PROPUESTA DE MEJORA



5. Propuesta de Mejora

Todos los dias es un nuevo aprendizaje para cada individuo y mas para las empresas que
se encuentran en crecimiento y posicionamiento en el mercado globalizado del cual todos
formamos parte en la actualidad, es por ello que para mejorar los procesos de la

Cooperativa CREA Ltda., se realiza la siguiente propuesta de mejora:

5.1 Departamento de Talento Humano.

Se puede evidencia que el departamento de talento humano de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito CREA Ltda., es un area débil, dado que estan tomando decisiones de contratacion
de personal en base a sugerencias de otros individuos y no diversifican sus opciones, no
toman sus propias decisiones como area, cuando deber ser lo contrario, ya que de esta
depende el capital humano con el que cuenta la organizacién para su desarrollo 6ptimo.

El personal de talento humano debe tener claro el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal que fue establecido por la organizacion, no se debe omitir pasos ni mucho menos
elegir al candidato idoneo solamente por temas de afinidad o confianza, debe tener claro

su profesionalismo y ética.

Este momento la Cooperativa CREA Ltda., se encuentra en auge y los profesionales afines
a la naturaleza de la empresa desean ocupar una vacante en esta organizacién con la
finalidad de ser reconocidos, es por ello, que la presién social sobre las decisiones de
contratacion sera una las primeras barreras que debera enfrentar el personal de talento
humano de la manera mas eficaz, se debera distinguir entre la amistad y un trabajo

profesional y ético.

Otras de las observaciones que se realiza es la diversificacion de funciones, el personal de
esta area es muy reducido y puede llegar a tener el descontrol de las incorporaciones del
nuevo personal, una empresa en desarrollo tiene que invertir en el &rea de talento humano,

la saturacion de trabajo trae consigo la mala toma de decisiones.
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5.2. Sistemas de Archivo.

Una debilidad que posee la Cooperativa CREA Ltda., es carecer de una estandarizacion
en el proceso de archivo y conservacion de documento, dificultando la toma de decisiones

efectivas en el departamento de talento humano y en la organizacién en general.

Existen algunas pautas que debemos considerar al momento de establecer un proceso de

archivistico, entre otras mencionaremos las siguientes:

Cantidad de Documentos.- Se debe definir el numero de documentos que se dispone
clasificandolos de acuerdo a su naturaleza como puede ser: informes, oficios, curriculos,

recomendaciones, contratos, capacitaciones, entre otros

Organizacién.- Delimitar el orden alfabético, cronoldgico y jerarquico de la documentacion.

Conservacion.- Fijar el espacio fisico adecuado y libre de humedad con la finalidad de
almacenar adecuadamente los documentos que pertenecen y son de uso exclusivo de la
Cooperativa CREA Ltda., mantener de la mejor condicién posible dicha informacion es
decir, que no estan manchados, ni arrugados, ni incoherentes, ni obsoletos, ni caducados,

etc.

Normativa.- Es de suma importancia que se establezca normas para el tratamiento de la
documentacién, misma que tiene que tener como objetivo regular el espacio de archivo, asi

como también su custodia.

Archivo Digital.- A mas del archivo fisico se debe crear un archivo digital, con la finalidad de
que haciendo uso de la tecnologia se obtengan de mejor manera el acceso a la informacién

de los colaboradores de la empresa y sus funciones dentro de la misma.

5.3. Capacitacién e induccion.
Si bien es cierto la Cooperativa de Ahorro y Crédito CREA Ltda., da prioridad a las personas

que se encuentra formadas académicamente con titulos de tercer nivel, hay una falencia
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en cuanto a la capacitacion laboral de las personas al ingresar a forma parte de esta

empresa.

Es de suma importancia que al ingresar una persona a la organizacion, se le capacite en
primera instancia sobre a la empresa su historia, mision, visién objetivos, funcionamiento
global, normativas generales, el individuo primero tiene que familiarizarse con el ambiente
laboral donde se va desenvolver y una vez teniendo una vision de lo que la empresa ofrece,

capacitarle ya sobre sus funciones a desempeniar.

Esta observacion se hace, puesto que claramente se puede observar que los procesos de
reclutamiento y seleccion de personal, incumplen con los principios establecidos en la
normativa que regula este tramite, a mas que también se evidencia que los nuevos

integrantes de la organizacién desconocen a qué empresa van a prestar sus servicios.

Es de suma importancia mantener formado al personal de la organizacion, ya que no es un
gasto, sino mas bien una inversién, cuando se le da la oportunidad a las personas a que
adquiera mas conocimiento, su desempefio y productividad incrementa, lo que se vera

reflejado en el beneficio econémico que obtendra la empresa.

La primera capacitacion que un empleado deber recibir deberia enfocarse en tres partes:
una capacitacion general sobre la cooperativa, una capacitacion general del area donde se
va a trabajar y capacitacion del puesto que se va a desarrollar, y con todo ese conocimiento
el nuevo integrante esta en condiciones de plantear objetivos personales encaminados a

cumplir los objetivos organizacionales en beneficio de ambas partes.

5.4 Comunicacion.
El éxito de las empresas viene de la mano de canales de comunicacion fluidos y efectivos,
debe utilizarse un lenguaje claro, preciso y eficaz al momento de emitir un mensaje para

gue este llegue a su destinatario, sin mayor dificultad y sin alteraciones.

Dentro de la comunicacion también se encuentra la toma de decisiones, el departamento
de Talento Humano esta en la potestad de tomar decisiones en cuanto a temas de
reclutamiento y seleccion de personal, no se debe dejar influenciar por otro departamento,

ni por otras personas.
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Se debe crear un espacio de comentarios y sugerencias del personal para mejorar los
ambientes laborales, puesto que ellos son los que dia a dia conviven en cada departamento
de la organizacion, son los que saben las debilidades y fortalezas de sus éareas, este
espacio creard mayor interrelaciéon entre la empresa y su trabajador fomentando la

fidelizaciéon entre los involucrados.

Existen varios instrumentos que ayudan a que la comunicacion sea efectiva asi tenemos
entre estos los oficios, circulares, memorandums, intranet, messenger institucional, correo
electronico, teléfonos , relaciones interpersonales con la finalidad de que utilizando
correctamente estas herramientas los mensajes sean claros ,concretos, oportunos y

precisos con la finalidad de ahorrar recursos a la organizacién por comunicacion erronéa.

5.5. Plan de Reconocimiento y Recompensa.

Las personas cuando son reconocidas o recompensadas por su buen desempefio laboral,

se comprometen aun mas con la organizacién y mejorar su productividad.

El reconocimiento no solo se lo debe enfocar al tema econémico, sino también al personal;
un individuo se motiva cuando su jefe o superior reconoce su esfuerzo y trabajo en pro del
crecimiento organizacional, elevando su autoconfianza y por ente su productividad laboral

en su desempefio diario.

A la hora de estimular al personal, no se debe fijar en una sola persona o en un solo
departamento, el éxito esta en valorar el aporte que hacen todos en beneficio de la empresa
desde el conserje hasta el Gerente, ya que todos aportan su grano de arena para que la

organizacion sea reconocida en el medio en el que se desenvuelve.

En Cooperativa CREA Ltda., el personal labora en base a cumplimientos de metas
asignadas, se recomienda que se reconozca con un bono econémico al personal en caso
de las agencias cumplan semestralmente sus metas, 0 a su vez se incentive al mismo
realizando sorteos de: cenas, viajes,spa, consumos en comisariatos, diplomas al mérito,

etc., estas estrategias ayudan a mejorar la productividad de los colaboradores.
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5.6. Evaluaciones.

Para recompensar y reconocer al personal de la empresa, este debera someterse a
evaluaciones periodicas de competencias y productividad, para lo cual es deber del
Departamento de Talento Humano establecer los espacios, horarios, metodologia de las
evaluaciones, para obtener los resultados mas préximos a la realidad de la empresa en pro

de su evolucion fructuosa.

El departamento de talento humano no solo tiene que contratar al personal, también debe
hacer el seguimiento de su desempefio laboral, con la finalidad medir la efectividad de sus
decisiones de contratacion, y estandarizan las funciones de los puestos de mayor
importancia para la organizacion y asi evitar caer en posibles niveles de ausentismo o

despidos intempestivos.

5.7. Clima Laboral.

El ambiente laboral es efectivo, si la empresa mantiene ese ritmo de desarrollo y crecimiento
gque actualmente realiza, sin duda este tema se saldra de las manos del departamento de

talento humano si no se establecen métodos para su conservacion.

El ambiente laboral saludable radica su éxito en las buenas relaciones de los miembros de
la organizacién, donde el respeto, solidaridad, prudencia, ética y profesionalismo sean los
principios que formen el medio donde se desenvuelven los colaboradores de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito CREA Ltda., a mas de los principios cooperativos que se establece en

la normativa vigente.

El departamento de talento humano tiene que detectar en sumomento, los ruidos que hacen
gue el ambiente laboral empiece a tambalear, antes de que la situacién se convierta en una

dificultad que no se pueda superar con facilidad.
El departamento de talento humano al presentarse situaciones que conlleven a problemas

de inestabilidad en el clima laboral, debe ser enérgico en las sanciones que se apliquen, no

se puede tolerar situaciones que lesionen el ambiente laboral.
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CONCLUSIONES

Una vez concluido el presente trabajo se ha llegado a establecer lo siguiente:

El reclutamiento de personal es muy intrascendente, dado que se le est4 dando
mas peso a los aspirantes recomendados y no se diversifica la convocatoria por
otros medios como son internet, medios de comunicacién, comunicados de prensa,
etc., como se lo estipula en el manual.

El personal que labora en la Cooperativa CREA Ltda., posee estudios superiores,
lo que nos indica profesionalismo y seriedad de la empresa.

Al trabajar con personal recomendado se incrementa la probabilidad de no realizar
un correcto andlisis del perfil antes de ubicarlo en una vacante, lo que traeria como
consecuencia ineficiencia en el desempefio de funciones.

Si bien es cierto en este momento al encontrarse en auge de crecimiento de la
Cooperativa CREA Ltda. todos los colaboradores se sienten conformes con sus
funciones e ingreso econémico, a medida que vaya incrementando el nimero de
requerimientos va incrementar el nivel de estrés de los colaboradores y si los
perfiles de los colaboradores no fueron efectivos, la cooperativa se vera al frente
de un gran nimero de desvinculaciones intempestivas.

Un numero escaso del personal cumplié con todo el proceso de reclutamiento y
seleccién del personal, lo que nos da como primera pauta es que el personal
encargado de talento humano desconoce el manual y su proceso.

Existe un grado de favoritismo al momento de contratar nuevo personal.

El personal se encuentra fidelizado con la institucién debido al trato y al buen

ambiente laboral que existe en la empresa que desempefian sus funciones.
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REOMENDACIONES

Se recomienda lo siguiente:

En primer lugar, se debe realizar una auditoria de conocimientos al personal
encargado de talento humano, a fin de unificar criterios y conocer sus
responsabilidades y obligaciones de acuerdo al Manual de Reclutamiento y
Seleccion de Personal.

Definir claramente el perfil del aspirante, asi como sus funciones, ajustandolo a las
necesidades que el cargo a desempefiar demande.

Se debe diversificar la convocatoria para ocupar una vacante por diferentes medios
de comunicacion y espacios publicitarios a fin de atraer al candidato mas. calificado.
Disminuir la contratacibn de recomendados y revisar un mayor nuamero de
candidatos.

Establecer un plan de reconocimientos no solo monetarios, sino puede ser
incentivos profesionales, familiares, escritos, con el objetivo de fidelizar al personal
con la organizacion y comprometerlos a trabaja siempre en pro del desarrollo
institucional.

Mantener la practica de buenas relaciones interpersonales a fin de crear y conservar
fructuosos ambientes de trabajo, generando productividad entre los empleados.

Se recomienda realizar programas de evaluacién del desempefio y capacitacion
continua que permita corregir y mejorar el rendimiento del personal en cada uno de
los cargos a ellos encomendados.

Crear espacios para liberar el estrés laboral durante la jornada de trabajo.
Diversificar los perfiles de los colaboradores, para las diferentes areas de trabajo y

para ello utilizar todos medios de comunicacién que se encuentran al alcance.
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ANEXOS



ENCUESTA DE CLIMA LABORAL COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREA LTDA

Reciba un cordial saludo y se agrade de antemano su colaboracién en el llenado del presente
formulario, vale indicar que la informacion obtenida es para fines académicos, es confidencial y se
guardara su reserva, por lo que se desea sea contestada con la mayor sinceridad posible.

DATOS INFORMATIVOS ACTUALES (Sefalar con una x segun corresponda)

Area de Funciones: ADMINISTRATIVA __ OPERATIVA AUXILIAR

Tiempo Laboral: ANO(S) MES(ES)

Horario: PERMANTE ROTATIVO

Nivel Académico: PRIMARIA SECUNDARIA __ SUPERIOR____ CUARTO NIVEL
Contrato : FIJO FACTURACION

1. ¢Como se incorpord Ud. a la Institucién?
a) Concurso de Méritos y Oposicidn
b) Recomendacién de Vinculado
2. Por qué medio Ud. se enterd de la vacante
a) Prensa Escrita
b) Internet
c) Familiar o amigo
d) Solo se acercé a dejar su carpeta
3. Cuantas veces Ud. intenté vincularse a la institucidn
a) Unavez
b) Dos vez
c) Tresomas
4. De las siguientes opciones indique que tipo de entrevista se le aplico
a) Entrevista presencial
b) Entrevista telefénica
c) Entrevista virtual
d) Todas las anteriores
e) Ninguna de las anteriores
5. En caso de haber tenido la entrevista esta fue con:
a) Gerente General
b) Jefe de Talento Humano
c) Jefe Inmediato
d) Persona delegada por TTHH
e) Otro (Especifique)

6. En el proceso de seleccion que tipo de evaluaciones se le aplico
a) Evaluaciones Tedricas




10.

11.

12.

13.

b) Evaluaciones Psicoldgicas
c) Evaluacion Medica
d) Todas
e) Ninguna
Ud. considera que el proceso de reclutamiento y seleccion fue:
a) Corto
b) Largo
Al momento de su vinculacién en la Institucién, la Capacitacién que recibid fue:
a) Demasdeunmes
b) Unmes __
c) 15dias
d) 1semana_
e) 1ldia____
Nula o Ninguna
Conoce y Practica Ud. la Visidn, Misién y Objetivos de la Institucion
a) Si
b) No_ ¢ Porqué?

c) Parcialmente ¢ Por qué?

En lo que va de los uUltimos seis meses Ud. ha pensado en desvincularse de la institucion

a) No

b) Si__

En caso de haber contestado afirmativamente a la pregunta anterior indique cuales fueron
las causas

a) Familiares

b) Presién Laboral
c) Carga Laboral
d) Clima Laboral
e) Promocidén Profesional (Estudios)

f) Otra Oferta Laboral

Considera Ud. que su remuneracidon econdmica compensa la carga labora que desempefia

en la actualidad
a) Si
b) No ¢ Por qué?

c) Parcialmente ¢ Por qué?

¢Cudl es la valoracion que Ud. otorga a la relacidn con su Jefe Inmediato?
a) EXCELENTE

b) MUYBUENA __

c) BUENA

d) MALO _ ¢Porqué?
Como calificaria Ud. el Clima Laboral en el que desempefia sus funciones actualmente
a) EXCELENTE

b) MUY BUENO




0) BUENO

d) MALO __ ¢Por qué?
14. Su desempefio laboral es reconocido por su Jefe Inmediato

a) SIEMPRE

b) CASISIEMPRE

c) AVECES

d) NUNCA
15. Ud. forma parte de un plan de reconocimiento por realizar sus funciones

satisfactoriamente:
a) RECONOCIMIENTO ECONOMICO
b) RECONOCIMIENTO ESCRITO
c) NO RECIBE
16. Diariamente cuantas horas labora, sin contar con el tiempo de almuerzo
a) 8horas
b) 9 horas
c) 10 horas
d) 12 horas o mas
17. Siente que tiene muchas funciones delegadas
a) Si
b) No

éPor qué?

18. Se considera una persona estresada debido a la presién de su trabajo
c) Si
d) No

éPor qué?

19. En las funciones que Ud. desempefia requieren de:
a) Esfuerzo fisico (Levantar objetos pesados)
b) Esfuerzo mental (cdlculos, informes, reportes, concentracion)
c) Lasdos
d) Ninguno de forma exagerada
20. Se considera una persona realizada profesionalmente
a) Si
b) No

éPor qué?

Estimado Colaborador le agradecemos su tiempo y le deseamos éxitos en sus funciones diarias






