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Introduccion

El presente trabajo se constituye por medio de la sistematizacion del proceso de la
practica profesional realizada en la Organizacion Teleperformance, sede Amazonia;
comprendida en el periodo del 10 de diciembre de 2018 al 09 de diciembre del 2019; el
objetivo de la sistematizacion se orientd metodologicamente en la ambicion de construir el
perfil del cargo de Back Office y Reclutamiento, este proceso se logro a través de la
sistematizacion basada en diferentes momentos del enfoque praxeologico que plantea
Carlos German Juliao Vargas en su teoria donde se retoma un significado acorde para el
proyecto. El cual la define como “un discurso (logos) construido después de una seria
reflexion, sobre una practica particular y significante (praxis); como un procedimiento de

objetivacion de la accidon, como una teoria de la accion”. (Juliao, 2011, p 26) desde el que

Pretende hacer que dicha praxis sea mas consciente de su lenguaje, de su
funcionamiento y de lo que en ella esta en juego, sobre todo del proceso social en el
cual el actor o practicante estd implicado y del proyecto de intervencion que
construye para cualificar dicho proceso; todo esto con el fin de acrecentar su

pertinencia y su eficacia liberadora. (Juliao, 2011, p 26)

De igual forma el autor hace eco de lo expuesto por el autor Paulo Freire, cuando
expone a la praxeologia como: “la practica educativa: lo histérico define su marco de
referencia que no puede ser rigido ni universal, sino que tiene que ser construido por las
personas, en su calidad de sujetos cognoscentes, capaces de transformar su propia

realidad.” (Juliao, 2011, p 26)
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De esta manera se describen los cuatro momentos que se atraveso en el analisis
critico de la experiencia vivenciada, y que fundamentales en el proceso de la

sistematizacion, y que son descritos de la siguiente manera:

El momento del ver, estd conformado por la informacion mas relevante de la
Organizacion, como lo es su mision, vision, objetivos y demas vertientes de su
construccion. Este momento es fundamental ya que se reconoce a la Organizacion
utilizando la autoobservacion, identificando la problematizacion y por Gltimo se logra una

planeacion del proyecto a realizar y su intervencion especifica.

En el momento del juzgar, por medio de la problematizacion se desglosan ciertas
elaboraciones en funcion de la practica donde la obtencion del sentido de la realidad, el
devenir personal y colectivo; generan una correlacion al momento de justificar la

problematica identificada dentro del proceso de la préctica profesional.

El momento del actuar, es en el cual se realiza un bosquejo de interpretacion de la
problematica y su intervencion, generando estrategias visibles a futuro con la ayuda de un
plan de accion que es ejecutado gracia a un objetivo general y unos objetivos especificos
para que de esta manera se brinde una interaccion acorde que oriento, informd, gestiond y

evalud constantemente.

Por ultimo, entonces se encuentra el momento de la devolucion creativa, la cual es
la evaluacion del proceso de la practica y més aun del proyecto que se llevé a cabo
generando una prospectiva util en el impacto del procedimiento investigativo por medio del

enfoque praxeoldgico.
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En cumplimiento de los lineamientos definidos para las funciones especificas y
subsidiarias del rol del psicologo organizacional, de esta manera se advierten los
conocimientos y valores de la practicante en funcion de cumplir las expectativas para ser un

agente del cambio logrando sortear dificultades y cumplir logros, asumiendo diversos retos.

En conclusion, lo mas relevante es la descripcion del cargo de Back Office y
Reclutamiento, donde se logra identificar las competencias y habilidades para la ejecucion

de la labor de sus empleos y generando asi desempefio positivo en la Organizacion.

Del mismo modo al lograr identificar las problematicas y centrar la linea de
intervencion se consigui6 enmarcar el desarrollo de acciones que transformaron el centro de
practica como una experiencia significativa de manera bilateral en el trabajo en equipo y su

comunicacion efectiva.

A continuacion, se presenta el momento del ver.

Momento del ver

El presente trabajo se fundamenta en el enfoque praxeologico, el cual propone
Carlos German Juliao Vargas (Juliao, 2011) a continuacion se presenta una definicién

introductoria de lo que €l concibe como el proceso de sistematizacion:
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Un discurso (logos) construido después de una seria reflexion, sobre una practica
particular y significante (praxis); como un procedimiento de objetivacion de la
accion, como una teoria de la accion. Por el tipo de analisis que realiza, pretende
hacer que dicha praxis sea mas consciente de su lenguaje, de su funcionamiento y
de lo que en ella esta en juego, sobre todo del proceso social en el cual el actor o
practicante estd implicado y del proyecto de intervencion que construye para

cualificar dicho proceso. (Juliao, 2011, pag.27)

Con la anterior introduccion de lo que significa el enfoque praxeoldgico, se logra
comprender el alcance y objetivo principal de este modelo, generando un analisis critico de
la praxis, asi como una consciencia del impacto que genera o debe generar el practicante en
la comunidad que interviene, a continuacion, se dara una breve descripcion de lo que es la
primera fase del proceso de sistematizacion. La cual hace referencia a la fase del ver esta
es “la fase de exploracion y de andlisis/sintesis; es una etapa fundamentalmente cognitiva,
donde el profesional/praxeologia recoge, analiza y sintetiza la informacion sobre su practica
profesional y trata de comprender su problematica y de sensibilizarse frente a ella”. (Juliao,

2011, p 36)
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Por lo que este primer momento es la etapa del andlisis critico, el cual esta dividido
en cuatro momentos: el de la autoobservacion, la problematizacion y la planeacion
de la investigacion e intervencion (Juliao, 2011, p 86) momentos fundamentales
para la recoleccion de datos y donde también se logra establecer una problematica
donde el practicante busca respuestas a las incognitas que surjan en su quehacer
diario. Este primer apartado estara conformado por la descripcion de la institucion,
rol del psicdlogo y del practicante, descripcion del problema o problematizacion,
elementos que permitiran comprender la forma en que se constituye la institucion,
sus problematicas, los actores involucrados, entre otros. A continuacidn, se presenta

la autobservacion.

La autobservacion

Segtn Juliao, la autobservacion es un primer distanciamiento de la practica que se
pretende mejorar. Se trata de una etapa de escucha participativa, con el fin de encontrar las
palabras que permitan narrar la practica, de modo que se logren separar los elementos clave
de esta (mas alla de una primera comprension), analizarlos e identificar sus fortalezas y
debilidades (Juliao, 2011, p 90) A continuacion se presenta en la tabla 1 los pasos de la auto

observacion:
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Los cuatro pasos de la autobservacion (Juliao, 2011, p 92-101)

Los cuatro pasos de la autobservacion

Observacion espontanea (relato
de la practica e identificacion de
los problemas percibidos

inicialmente).

Constituye el primer modo de entendimiento y distanciamiento de una practica.
Con ¢l se intenta que el actor/practicante haga emerger, a nivel del lenguaje y con
sus propias palabras, la experiencia que tiene, sus posiciones y sus perspectivas
sobre ella. En ultimas, se trata de situar a la practica, desde el comienzo, en el

corazon del procedimiento praxeoldgico.

Observacion guiada por los polos
estructurales de una practica
(quién hace qué, para quién, por
qué, donde, cuando, como) y las
técnicas de observacion pertinentes

a cada uno de dichos polos.

Esta actividad pretende el analisis metodico y sistematico de la experiencia, de la
practica en cuestion. Confronta al agente con los hechos y las interrelaciones de su
practica, y se le permite corroborar, completar o corregir la percepcion espontanea

que expreso antes en su relato.

Revision de literatura o estado

del arte.

La observacion de la practica se enriquece con una revision de literatura que dé
cuenta de otras reflexiones similares, cuantitativas o cualitativas, y de distintas
problematicas de la dramatica en observacion. Se busca, en ese caso, una instancia
critica que permita al agente/ investigador tomar distancia de su practica y de su
relacion con ella, asegurando en la confrontacion critica, de ese modo, el valor de

su investigacion

Presentacion de los resultados de

la observacion

esta etapa de observacion culmina con un informe que busca:

» Senalar las fuentes de los datos propuestos y los instrumentos de analisis

utilizados.

» Presentar las caracteristicas principales de la practica en estudio.

&
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» Indicar los desplazamientos que el analisis realizado produjo en cuanto a la

observacion espontanea inicial.

Fuente:

A continuacion, se presenta el recuento de la experiencia vivida en Teleperformance
como psicologa en formacidn, la cual comienza el 10 de diciembre de 2018 y finalizo el 9
de diciembre de 2019, enmarcada en los tipos de observacion utilizados en la

sistematizacion.

Observacion espontanea

En la Organizacion Teleperformance especialmente en la sede Amazonia, se ubica
el area administrativa, desde donde opera el departamento de seleccion de personal, que
estad conformado por los psicélogos quienes realizan los procesos de seleccion para el
cumplimiento del requerimientos de las lineas de Call Center, asi como son los encargados
de realizar el filtro de los aspirantes, constatando que su perfil aplique a la linea
correspondiente, asi mismo la aplicacion y calificacion de diferentes pruebas técnicas como
sistemas, ortografia, diccion, digitacion, como de pruebas psicotécnicas como el Wartegg y
la prueba de personalidad llamada en la organizacion Teleperformance como Ontarget, la
cual es una prueba de personalidad realizada por la empresa; con el fin de evidenciar la
adaptabilidad del aspirante en el ambiente laboral, buscando asi una estabilidad laboral para
el aspirante generando responsabilidades, puntualidad y honestidad al momento de cumplir
con su funcion y brindando resultados positivos y concretos para la organizacion.

(Descripcion propia)
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De igual forma se ubica el area de reclutamiento quienes son los encargados de la
busqueda y citacion de los aspirantes, para que asistan al proceso de seleccion, asi como de
la validacion acorde del perfil, su experiencia laboral, formacion académica, habilidades y
conocimientos; con el fin de garantizar un flujo de aspirantes idoneos para el cumplimiento

de los diferentes requerimientos de las lineas de Call Center.

Asi mismo se encuentra el area de Back Office, desde el cual se encargan de
recibir la papeleria de los aspirantes que han pasado todo el proceso de seleccion y
comenzaran su etapa productiva donde conoceran informaciéon mas detallada de la labor a
desempefiar y el manejo en la linea de Call Center a la cual se presentaron, brindandoles
informacion del lugar, hora, fecha y nombre del formador a cargo de su etapa productiva;
también verifican en centrales de riesgo el historial del aspirante, este proceso se realiza
primordialmente cuando el aspirante se presenta a la linea de Call Center de Bancolombia,
para todos los procesos es de gran importancia verificar los antecedentes del aspirante,
verificar la autenticidad de diplomas, cartas laborales y en el caso de personas extranjeras

que su pasaporte y permiso para laborar este vigente.

En el proceso de la practica profesional se identifico una falencia en el trabajo en
equipo, por parte de los diferentes psicologos en los procesos de seleccion, donde primaba
el trabajo individual sobre lo colectivo, lo que dificultaba la consecucion de los logros de

cada proceso de seleccion.

Como es el caso de que, si bien se tenia presente un protocolo de cémo se debia
llevar a cabo cada proceso, utilizando estrategias para el manejo de grandes cantidades de

aspirantes, esto involucrd una forma diferente en el cumplimiento del objetivo primordial

Educacion de calidad al alcance de todos
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del protocolo; por otro lado, en la aplicacion de la prueba de personalidad la cual se debia
realizar en la sala de sistemas se generaban confrontaciones y roces, porque todos querian
que su grupo de aspirantes la ejecutara de primero, y puesto que contaban con un numero
reducido de computadores, debia ser por turnos y en horas especificas. Generando que se
ampliara la duracion para realizar el proceso de seleccion, mermando el tiempo estipulado
para las entrevistas individuales, razon por la cual se represaba el trabajo, por la falta de

colaboracion y coordinacion en el equipo de trabajo.

También se debe precisar, que desde la Organizacion Teleperformance no se
desarrolla un sélo proceso de seleccion, debido a que cada psicélogo realiza un proceso de
seleccion de manera independiente y sin articularse con los demas. Lo que pone en
evidencia que prima el trabajo individual ante el trabajo en equipo; generando una

existencia de reproceso e ineficiencia en el proceso seleccion.

De igual forma, se evidencio otra falencia en el drea de Back Office y
Reclutamiento, referente al proceso de seleccion en cuanto a la publicacion inadecuada de
las ofertas laborales y la modificacion previa de la documentacion que entregan los

aspirantes antes de comenzar su capacitacion de producto.

A continuacion, se brinda un ejemplo de una publicacion de oferta laboral, con el

fin de poder identificar la informacion inadecuada.

Ejemplo:
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Importante y reconocida multinacional francesa del sector BPO Y Contact Center
estd en la busqueda de asesores Centro De Atencion Telefonica que se enfoquen en el area

de servicio al cliente.
Requisitos:

- Bachiller certificado, técnico o tecnélogo culminado.
- Experiencia minima de 6 meses en servicio al cliente.

- Disponibilidad de tiempo.

La anterior informacion publicada de la oferta laboral hace referencia a una
dificultad presentada al momento de realizar los filtros para el proceso de seleccion, ya que
abarca una poblacion de aspirantes que detalladamente mas de la mitad no cumplirian con
el requisito de las lineas; la especificacion de areas de estudio es fundamental al momento

de una publicacion de oferta laboral, ya que esto delimita la cantidad de aspirantes.

Por otro lado, se brinda un ejemplo con una perspectiva mas definida del cargo al
cual el aspirante se postulard si su perfil llegase a cumplir, tomando especificamente la
linea de Call Center de telecomunicaciones de Chile (VTR), la cual cumple con el siguiente

perfil y su publicacion cumple con el requerimiento deseado.
Ejemplo:

Importante y reconocida multinacional francesa del sector BPO Y Contact Center esta en la
busqueda de asesores Centro De Atencion Telefonica que se enfoquen en el ara de servicio

al cliente y soporte técnico.
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Requisitos:

- Bachiller certificado, técnico o tecndlogo culminado en sistemas, mantenimiento
de pc y areas a fines a soporte técnico.
- Experiencia minima de 6 meses en el cargo, se aceptan practicas.

- Disponibilidad de tiempo para horarios rotativos.

Como se describe en el ejemplo anterior de la publicacion especificada de la oferta
laboral requerida, se hace referencia a una comunicacion efectiva entre el aspirante y la
organizacion, logrando asi efectividad en cada uno de los requerimientos de las lineas de

Call Center.

Por lo que en el caso del 4rea de back Office, si desde el principio tienen la
informacion clara del perfil que requiere cada linea, el proceso de entrega de documentos y
la informacién de capacitaciones seria un procedimiento mas sencillo, rapido y eficaz para

toda el area como tal.

Estas dos falencias en el proceso de seleccion afectan de manera directa el proceso
de contratacion de los aspirantes debido a que desde el inicio no se les brindo la
informacion de manera correcta de la convocatoria, lo que implica un reproceso dado que
sera necesario volver a realizar todo el proceso de convocatoria con el fin de cumplir con el

requerimiento especifico de personal que necesitaba el cliente.

Por otra parte, en el area de reclutamiento se observo otra falencia a la hora de la

citacion de los aspirantes que asistirian al proceso de seleccion, porque se les suele brindar
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informacion imprecisa llegando con desconocimiento frente a las condiciones contractuales

brindas ya sea por llamada o por correo electronico.

Esto lo que genera es que muchos de los aspirantes perdieran su asistencia y/o se
tenia que validar la necesidad del perfil con otras lineas habilitadas de Call Center, para que

asi pudieran aplicar y realizar el proceso de seleccion en ese u otro momento.

Por ultimo un factor que se reconoce como entorpecedor de los procesos
anteriormente mencionados, es el hecho de que cada una de los auxiliares de reclutamiento
debe de cumplir con una meta de citacion diaria, al mismo tiempo que se les exige a las
auxiliares un mejor manejo de la informacion a brindar, proactividad en la busqueda de
aspirantes por los diferentes portales de empleo, como lo es CompuTrabajo, El empleo,
Servicio de empleo, entre otros, que si bien esto podria generar una presion por el
cumplimiento de la meta, el encargado del area de Reclutamiento es flexible, es decir; si
alguno o alguna se siente mal se dejar su labor e irse para su casa, sin cumplir su meta
diaria, si tiene algun malestar puede bajar su meta a la mitad y descansar y por ultimo si
cumple la meta propuesta en el dia, esta persona ya no reclutaria mas aspirantes durante el

turno respectivo.

Sin embargo, si la persona no tiene ninguna de las anteriores molestias y
excepciones, el encargado del 4rea de Reclutamiento realiza un minucioso monitoreo
constante con el fin de verificar que los auxiliares estén cumpliendo su labor, si no es asiy
comete varias faltas, sera suspendido y posiblemente se genere un proceso disciplinario que

afectaria su rendimiento y productividad.
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Con el fin de evitar que citen aspirantes sin tener en cuenta los criterios de
seleccion, ya que frecuentemente llegaban aspirantes con multiples perfiles para el proceso
de seleccion, y era el psicologo quien posteriormente debia realizar la preseleccion para la
correcta filtracion de los perfiles, retrasando de esta manera el proceso, dado que no
siempre se contaba con una suficiente cantidad de aspirantes idoneos para el proceso de

seleccion.

Observacion guiada por polos estructurales de la practica

En el conocimiento a profundidad de la empresa, se logr6 construir la
problematizacion a través de la observacion y el discurso por parte de las personas
encargadas de las areas de Back Office y Reclutamiento, que en definitiva aceptan el no
reconocer sus funciones y el cargo, como también las falencias identificadas en los

diferentes perfiles.

Por lo que con el fin de indagar acerca de la situacion en estos cargos, se logrd
dialogar con la Gerente de la sede de Amazonia donde se encuentra el 4rea administrativa
de seleccion de personal, quien informo que los perfiles de Back Office y Reclutamiento
fueron creados por la necesidad que recién la Organizacion comprendia, ya que estaba en
pleno crecimiento y el requerimiento de las lineas era bastante denso, por lo cual lo urgente
no dio tiempo para lo necesario, es decir, desencadenado en la falta de especificacion en sus
perfiles, funciones, habilidades, experiencia requerida, formacion académica necesaria, y se
comenzd a contratar con unas minimas condiciones de desempefio del cargo, brindando
capacitaciones cortas y garantizando las guias suficientes para suplir las vacantes y poder

ejercer el cargo y hacer que la contingencia fuera disminuyendo.
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Para entender la técnica de la observacion utilizada para esta sistematizacion, se
adopta la definicion de Sierra y Bravo (1984) donde manifiesta que es: “la inspeccion y
estudio realizado por el investigador, mediante el empleo de sus propios sentidos, con o sin
ayuda de aparatos técnicos, de las cosas o hechos de interés social, tal como son o tienen

lugar espontaneamente”. Citados en (Diaz, 2011, p 6)

Lo anterior compone cada uno de los elementos que pueden surgir dentro de la
investigacion y que si bien, la técnica utilizada ayudo a confrontar todas aquellas
cuestiones, como por ejemplo, describir la problematica identificando cual es el perfil del
cargo de Back Office y Reclutamiento, y de esta manera garantizar un fortalecimiento en la
calidad del trabajo a realizar, ya que los cargos no estan completamente definidos en la
organizacion Teleperformance de la ciudad de Medellin, sede Amazonia, por lo que con
ayuda de la observacion y plasmando diariamente informacion en el diario de campo,(
Anexo 1), se logra tener insumos necesarios para reconocer las dimensiones de la

problematica y posibles vias de solucion.

Revision de literatura o estado del arte.

La observacion comprende una clasificacion adecuada para la sistematizacion de la
practica profesional que se llevo a cabo en el periodo del 10 de diciembre del 2018 y 09 de
diciembre del 2019, ya que es una observacion cientifica que tiene como definicion:
“observar un objetivo claro, definido y preciso: el investigador sabe que es lo que desea
observar y para que quiere hacerlo, lo cual implica que debe preparar cuidadosamente la
observacion.” (Diaz, 2011, p 6) Generando y cumpliendo asi unos pasos claves que
permiten una observacion mas adecuada, con una forma de intervencion clara y resultados

favorables, dichos pasos son:
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- Determinar el objeto, situacion, caso que se va a observar.

- Determinar los objetivos de la observacion (para que se va a observar).
- Determinar la forma con que se van a registrar los datos.

- Observar cuidadosa y criticamente.

- Registrar los datos observados.

- Analizar e interpretar los datos.

- Elaborar conclusiones.

- Elaborar el informe de observacion. (Diaz, 2011, p 7)

Estos pasos permiten que se complemente de manera eficiente la observacion
inicial y el desarrollo oportuno de la investigacion; brindando una modalidad directa con el
fin de que ese contacto personal que se obtuvo en la practica profesional sea verificable y

cuente con niveles de veracidad, para ser tomado en cuenta con lo que se va a indagar.

Lo anterior, va de la mano del diario de campo el cual fue utilizado para
complementar los datos del diagndstico, por lo que se brinda una breve definicion de esta
importante herramienta, la cual: “es un instrumento utilizado por los investigadores
para registrar aquellos hechos que son susceptibles de ser interpretados. En este sentido, el
diario de campo es una herramienta que permite sistematizar las experiencias para luego

analizar los resultados.” (Porto & Merino, 2009, prr 1).

La herramienta de la observacion y el diario de campo, fueron los elementos que
permitieron la identificacion del problema: el cual corresponde a la falta de perfilacion del
cargo de Back office y Reclutamiento del drea administrativa de la Organizacion

Teleperformance sede Amazonia en el afio 2019.

COUOUNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de l?jios R
Edu ion de calidad al alcan de to s &
cacion de catidad af sicance de todo fios Teleperformance




.l

20

A continuacion, se brinda una definicion inicial del concepto de cargo para
comprender la dindmica e influencia que este tiene dentro de la Organizacion

Teleperformance. Idalberto Chiavenato (1990) define un cargo como:

Una unidad de la organizacion, cuyo conjunto de deberes y responsabilidades los
distingue de los demas cargos. Los deberes y responsabilidades de un cargo, que
corresponde al empleado que lo desempefia, proporcionan los medios para que los
empleados contribuyan al logro de los objetivos en una organizacion. (Movilla,

2010, prr 10)

Desde alli se desprende la conceptualizacion de la descripcion de los perfiles de

cargos el cual se define como:

Un proceso que consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforman y lo
diferencian de los demas cargos de la empresa, las funciones o tareas del cargo que
hace el ocupante, pero también comprende la periodicidad de la ejecucion (cuando
lo hace), los objetivos del cargo (porque lo hace). Basicamente es hacer

un inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y
responsabilidades que comprende. Chiavenato (1990) citado en (Movilla, 2010, prr

12)

Es por esto por lo que con las definiciones anteriores se busca un mayor
entendimiento en el quehacer de la sistematizacion de la practica profesional en la
Organizacion Teleperformance, buscando como primera medida una solucion a la

problematizacion de la ausencia de los perfiles de los cargos de Back Office y
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Reclutamiento, fomentando y fortaleciendo el modo en que se desarrollan los procesos de

seleccion de la empresa Teleperformance.

Presentacion de los resultados de la observacion

Para llegar a los resultados esperados, es necesario presentar el producto de la
problematizacion observada en la Organizacion Teleperformance Medellin, sede de
Amazonia. Donde se utiliz6 el diario de campo, como una forma de registrar los aspectos
del problema, dandole utilidad a cada uno de los registros en que alli se describen en el dia
a dia y en el cumplimiento de las funciones como psicologa en formacion, brindando un

aporte documental significativo a la investigacion.

Asi mismo se emplearon entrevistas semi estructuradas, con el fin de indagar acerca
de las funciones que debe cumplir el cargo de Back Office y Reclutamiento, las
habilidades, su formacion académica y experiencia laboral, entre otros elementos que hacen
parte constitutivo del perfil. Asi como se registré las reflexiones de cada empleado y de su
experticia en el cargo, esquematizando dicho discurso a través de una matriz categorial, que
permitid la identificacion de la necesidad de cada cargo y generando su descripcion
correspondiente para el perfil de cargo creado su ejecucion para la Organizacion

Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Por lo cual se previno que al tener listos estos cargos descritos dentro de la
compafiia y dando a conocer a su personal el contenido, se mejoro el desempeio de la labor
y aun mas se fomentd y adecu6 las competencias como lo aporta el autor David McClelland

donde refiere que:
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Las competencias se clasifican en genéricas y especificas, la primera se refiere a
aquellos atributos o rasgos distintivos que requiere un trabajador excepcional en un
puesto determinado. Estas incluyen conocimientos, habilidades, o actitudes
especificas, necesarias para desempefiar una tarea concreta. Las segundas, es decir
las competencias especificas, son aquellos comportamientos observables y
habituales que posibilitan el éxito de una persona en su funcién directiva. (Escobar,

2005, p 9)

A continuacion, se expone la descripcion de las particularidades de lo que fue el
proceso de la practica profesional, dando cuenta de las funciones realizadas y también de
las problematicas que se evidenciaron y las propuestas de solucioén que se brind6 para un

mejoramiento oportuno.

De este modo, es el punto de partida que marcoé la pauta para los siguientes
apartados, en cuanto a contenido, forma y estilo del documento, ya que de esta manera se
conoce la organizacion, a lo qué se dedica, su mision, vision, entre otras
conceptualizaciones que hacen que la experiencia realizada en el escenario de practica sea
la puerta principal de las mejoras de las futuras generaciones tanto desde el escenario de

practicas, como los futuros practicantes de la universidad.

Dando comienzo al conocimiento de la organizacion se expone a continuacion el
contenido de la mision la cual estd consignada de la siguiente manera: “En
Teleperformance ofrecemos en todo momento una experiencia Unica para el cliente,
resultado de nuestro compromiso y pasion por la excelencia. Asi, creamos oportunidades y
valor para nuestros empleados, clientes, consumidores, accionistas y la sociedad en

general.” (Teleperformance, 2010, parr. 4)
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Lo anterior permite reconocer en un primer momento, la razén de ser de la
organizacion, su escala de valores y prioridades, esto en funcion de dar cumplimiento a su

proyeccion empresarial, la cual esta consignada en su vision en los siguientes términos:

Ser reconocido como uno de los empleadores del sector privado mas grande del
mundo y un claro lider mundial en la industria, nuestra estrategia es atraer y retener
a las mejores personas, asi como proporcionar el mejor ambiente de trabajo para
inspirar a nuestros equipos alrededor del mundo. Sabemos que los empleados
satisfechos estan mas motivados a la hora de crear una mejor experiencia dirigida a
una mejor satisfaccion del cliente, retencion y crecimiento. (Teleperformance,

2010, parr. 6)

De esta forma se logra evidenciar la cohesion entre la mision y la vision que la
organizacion se plantea, logrando su cumplimiento a través del fortalecimiento dia a dia
de las labores que desempefian los diferentes empleados y colaboradores, de igual forma se
fundamentan de los valores que son propios de la identidad empresarial que profesan y que
cultivan en todos los empleados y empleadores con el fin de garantizar, una mejor
estabilidad, un mejor ambiente de trabajo y la transparencia de todos los procesos que esta
organizacion maneja, la interaccion y la emision de estos valores hacen que el trabajo

constante genere un fruto de beneficios y oportunidades positivas de crecimiento.

En cuanto a la descripcion de los valores corporativos que reconocen como
importantes, el aplicar, reconocer y replicar, se exponen a continuacion en forma de listado,

sin una jerarquia en especifico.

Tabla 2 Valores corporativos
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Valores corporativos de Teleperformance

Pasion: la energia y el
optimismo impulsan cada una
de nuestras acciones

Trabajo en equipo: equilibrio.
Entusiasmo. Foco. Somos un
equipo trabajando activamente
para cumplir una tarea en
comun

Flexibilidad: nos adaptamos a
las distintas circunstancias para
alcanzar en diferentes
escenarios mejores y mas
eficientes resultados.

Compromiso: ponemos en
marcha aquello que se nos ha
confiado mediante el uso de los
recursos disponibles.

Honestidad: integridad,
transparencia, ética para
construir relaciones solidas
basadas en la confianza y el
respaldo.

Calidad: trabajamos con
minuciosidad y detalle en toda
la cadena de valor como eje de
excelencia, desarrollo y
crecimiento.

Respeto: reconocemos a todas
las personas con su potencial
unico, valorando sus virtudes y
aceptando sus diferencias, en
un clima de dignidad.

Innovacién: creamos
propuestas diferenciadoras para
encontrar soluciones creativas
que permitan resultados de alto
valor.

Productividad: contribuimos
activamente al desarrollo de la
sociedad a través de la
generacion de valor
econdmico, intelectual, ético y
la adaptacion de practicas de
buen gobierno.

Fuente:

24
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Dichos valores son el escudo y espada para cumplir la mision y vision empresarial,
siendo un mapa para seguir o una brijula moral y ética laboral, asi mismo en el
acercamiento de los componentes constitutivos de la empresa, se logra dar cuenta con los
diferentes objetivos que se plantean en su quehacer diario para la mejora continua de sus

procesos y resultados, los cuales se detallan a continuacion.

Objetivos institucionales, politicos y especiales

Tabla 4 Objetivos generales (Teleperformance, 2010, parr. 9)

Objetivos generales
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e  Capacitacion, formacion y aprendizaje continuo: planes de capacitacion propios y avalados en
management, liderazgo, comunicacion efectiva, pensamiento conceptual y analitico,
negociacion, entre otros.

e  Trabajo en conjunto con las universidades mas prestigiosas a través de pasantias que generen
espacios de oportunidades de crecimiento y desarrollo para los jovenes.

e  Celebraciones relativas a la promocion de cultura general, proporcionando una formacion
integral del colaborador que mejora altamente su vision estratégica del mundo e incrementa su

performance convirtiéndolo en un activo humano de alta diferenciacion.

Fuente:

Estos tres grandes objetivos, atraviesan todo el conglomerado de acciones internas
de la organizacion, que propenden por una comunicacion asertiva entre los trabajadores de
forma ascendente, descendente y lineal entre los miembros de la empresa. Los objetivos
especificos continlan en esta misma linea, enfocada en los miembros de la empresa, bajo
acciones como fidelizacion, captacion de talentos y permanencia laboral, como se logra

evidenciar a continuacion.
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Tabla 2

Objetivos especificos (Teleperformance, 2010, parr. 9)

Objetivos especificos

e FEl capital humano es uno de sus activos mas importantes para lograr resultados de excelencia. Los
expertos basan su quehacer laboral en la cultura de profesionalismo y adhieren la innovacion, la
creatividad, e conocimiento y la rigurosidad como el motor de la evolucion continua y el éxito del

negocio de los clientes.

e Desarrollamos planes de carrera que nos permiten contar en todo momento con una fuerza laboral

altamente productiva y de aporte constante de valor.

e A través de nuestros programas de fidelizacion retenemos a nuestros colaboradores y asi contamos

con los talentos mas calificados por sobre cualquier otro jugador regional

Fuente:

De las descripciones de los objetivos generales y los especificos, se da paso a la
descripcion de las acciones que desde la organizacion se emprenden en pro de las
condiciones laborales de los colaboradores, a través de diferentes dimensiones y enfoques
para garantizar la calidad laboral, asi como la permanencia y crecimiento del capital
humano en las dimensiones de motivacion e integracion, beneficios e higiene y seguridad
laboral. Se establece que en la organizacion dichas dimensiones se encuentran constituidas
y tienen un lugar de importancia para la empresa, esto se ve reflejado en la politica social

institucional, que se muestra a continuacion.
Tabla 3
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Politica social Institucional (Teleperformance, 2010, parr. 11)

Politica social Institucional

e  Motivacion e integracion: generamos diversos planes de incentivos, gratificacion y recompensa
destinados a optimizar y premiar la permanencia de los colaboradores, tales como sistemas de
reconocimientos tanto al desempefio laboral como a las acciones destacadas de nuestros talentos dentro y

fuera de la compaiiia; y celebraciones de fiestas como el dia del padre, del nifio, cumpleafios, entre otros.

e Todas estas acciones conforman un abanico de propuestas destinadas a mantener activa la motivacion de
nuestros colaboradores, tanto en lo profesional como en lo humano. Asi como fieles a nuestros proyectos

de empresa y destinan sus plenas capacidades al servicio del cliente.

Fuente:

La primera de estas dimensiones en las que busca intervenir positivamente la
empresa sobre sus trabajadores se trata de la motivacion e integracion, ya que esto
repercute directamente sobre la satisfaccion de los empleados, generando un sentido de
pertenencia y de comunidad con los demés miembros de la empresa, repercutiendo esto a

su vez con mejores niveles de rendimiento laboral y productividad.

Tabla 4
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Beneficios (Teleperformance, 2010, parr. 11)

Beneficio

Desarrollamos un amplio plan de beneficios para todos los colaboradores con una mirada holistica del individuo.
Cultura, deportes, salud y recreacion estan incluidos dentro de nuestros beneficios, proporciondndole a nuestros
colaboradores espacios de descanso, diversion e higiene mental que permitan lograr un balance ideal entre vida y
trabajo. Para el bienestar del empleado y sus familias se realizan convenios con entidades de seguros, medicina

preventiva u financieras para la adquisicion de polizas de medicina preventiva y préstamos de libre inversion.

Fuente:

El esquema de beneficios les permite a los empleados trascender de una satisfaccion
laboral a una satisfaccion holistica, con el fin de reconciliar tiempos laborales, con otros
tiempos importantes, como el sano esparcimiento y ocio, el tiempo con la familia, el

autocuidado, proyecto de vida, entre otros.

Tabla 5

Higiene y seguridad laboral (Teleperformance, 2010, parr. 12)

Higiene y seguridad laboral

Creemos que la seguridad y la higiene laboral son tareas de todos, por eso cada uno de nuestros colaboradores
debe asumir una conducta de prevencion de riesgo que permita mantener condiciones de trabajo seguras, con

especial énfasis en el cuidado de la integridad psicofisica de cada colaborador.
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Implementamos programas de seguridad e higiene que complementamos con planes de evacuacion y de salud
ocupacional en los que participan activamente nuestros colaboradores. Esto, junto con los programas de uso

adecuado de la voz compone las principales acciones en materia de seguridad e higiene laboral.

En cuanto a la higiene y seguridad laboral, se logra reconocer, el como la empresa,
la establece como una dimension que debe ser aplicada e interiorizada por cada miembro de
la empresa, con el fin de garantizar el bienestar fisico y psicologico de sus trabajadores,

cumpliendo los protocolos y directrices nacionales e internacionales.

Con un mayor entendimiento de todos los apartados que la organizacion
Teleperformance ofrece tanto a sus empleados como empleadores se generan unos
objetivos sociales, los cuales siempre se han logrado cumplir a cabalidad, llegando a ser

una de las multinacionales mas reconocidas a nivel nacional e internacional.

Tabla 6

Objetivo social (Teleperformance, 2020, parr. 12)

Objetivo social

. Excelencia y diferenciacion de los servicios . Conocimiento profundo de las industrias y sus

procesos de negocio

. Innovacion y saber especializado . Tecnologia avanzada
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. Flexibilidad y adaptacion a las necesidades de e Procesos de mejora continua y calidad total

los distintos mercados y entornos

. Gestion eficiente de los recursos disponibles e Desarrollo sostenible del talento

humano

Fuente:

Por ultimo, para conocer la manera en que esta compuesta la organizacion, se
expone la auto descripcion, que en términos de la organizacion Teleperformance “es una
multinacional francesa, tiene presencia en la mayoria de los paises, contando con mas de
3.000 mil colaboradores, brindando ayuda en mas de 170 mercados, gestionando en més de
270 idiomas y dialectos.” (Teleperformance, 2010, parr. 3) es en este sentido que
Teleperformance no es una Temporal, es una organizacion dedicada al Call Center,
brindando servicio como: servicio y atencion al cliente, soporte técnico, ventas, cobro de
cartera, fidelizacion, entre otros servicios prestado a terceros como lo son Frisby,

Bancolombia, Sura, Vtr (linea chilena), Orange (linea espafola), Bavaria. etc.

En Colombia estd ubicada en la ciudad de Santa fe de Bogota y Medellin, sus sedes
en Medellin son Bavaria en el municipio de Itagiii, donde opera la linea de Bavaria,
brindando servicio al cliente y ventas; la sede de Vizcaya ubicada en el barrio el Poblado en
el centro comercial Vizcaya, donde operan lineas de salud, bancarias y bilingiies; también

se encuentra la sede Barrio Colombia donde opera la linea Vtr ( linea chilena) y la aerolinea
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Latam; por tltimo se encuentran las sedes de Andes y Amazonia que estan ubicadas cerca

de la estacion Aguacatala del metro de Medellin.

Rol y funciones del psicologo organizacional

Para entender y determinar funciones especificas del rol del psicologo, se expondra

un cuadro comparativo con definiciones dadas por el Colegio Colombiano de Psicologos,

donde dan a conocer los elementos del rol de los psicologos organizacionales, asi como las

funciones principales que realizan los psicologos en la organizacion Teleperformance.

Tabla 7

Linea comparativa rol del psicologo (Teleperformance- Colpsic)

Rol del Psicologo (Teleperformance)

Rol del psicologo (Colpsic)

Encargados del requerimiento de las lineas al mando.
Brindar la informacion de la oferta laboral.
perfilar a los candidatos

Reclutamiento de candidatos

Aplica y califica las pruebas técnicas como la prueba de
ortografia, sistemas, diccion y digitacion; por otro lado,
las pruebas psicotécnicas como el Wartegg y la prueba

de personalidad llamada Ontarget.

Juega un papel preponderante
Propicia la construccion de entornos laborales

saludables.

Comprende el conjunto de cualidades, atributos o
propiedades relativamente permanentes de un ambiente
de trabajo concreto que son percibidas, sentidas o
experimentadas por las personas que componen la

organizacion empresarial

Realiza entrevista individual o grupal, con el fin de
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verificar si el candidato cumple los requisitos que de factores objetivos como: el ambiente fisico, la
necesita la linea y el cliente. organizacion del trabajo, las condiciones contractuales,
realizar el assessment center, garantizando y las relaciones sociales, la promocion del bienestar
conociendo las habilidades y conocimientos del familiar y social de los trabajadores a través de la
candidato proteccion de riesgos.

Brindar informacion de la capacitacion garantizando Los factores subjetivos en la salud emocional, las

una estabilidad en el proceso de seleccion y es el guia actitudes, los valores el desarrollo de autoestima y el
del candidato hasta su firma de contrato. control de su propia salud y del ambiente laboral.

Nota: construccion propia a partir de conversacion con cooperadora de Teleperformance y

la informacién consignada en el portal del colegio de psicologos colombianos

Este paralelo, anteriormente expuesto, permite reconocer las funciones que debe
cumplir el psicélogo, asi como sus caracteristicas mas significativas, deteniéndose en las
cualidades, dimensiones a intervenir, entre otros. Desde la perspectiva dual tanto de
Teleperformance, como el colegio de psicologos colombianos, y desde alli es que se
enmarca el rol individual del psicélogo en formacion, donde la organizacion
Teleperformance en la voz de la cooperadora de la practica profesional, enuncia que son

funciones y elementos propios del rol practicante.

Rol del practicante

El rol del practicante es una de las bases fundamentales del proceso de seleccion, ya
que es de aclarar que cada uno tanto psicélogo como practicante forman una parte
importante del proceso de seleccion de esta manera se genera un trabajo conjunto. Sin
embargo, este rol, no esta constituido de forma clara por parte de la empresa, por lo que las

funciones y caracteristicas a continuacion mencionadas, son de construccion propia, a partir
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de la experiencia subjetiva como practicante, las exigencias diarias del cooperador, tanto

como las expectativas y necesidades del centro de practicas.

L8 Recibir los candidatos y brindar informacion especifica de lo que sera el proceso de

seleccion, la duracion y su contenido.

<8 Recoleccion de hojas de vida con el fin de ir perfilando a los candidatos, para que el

tiempo de estadia en la organizacion sea mas eficaz y eficiente.
w» Realizacion de codigos para la prueba de personalidad llamada Ontarget.

w» Realizacion y calificacion de las pruebas técnicas como ortografia, sistemas,

digitacion, diccion y pruebas psicotécnicas como Wartegg.

R/

<> Entrevista individual con el fin de conocer al candidato, sus estudios, experiencias,

habilidades y conocimientos que sean aplicables al cargo que se esta buscando.

R/

o Listas de los procesos realizados, todos los practicantes deben de tener
conocimiento de las personas que aprobaron el proceso de seleccion, quienes perdieron
pruebas y quienes se retiraron, esto se hace con el fin de realizar un reporte que se entrega

al area de reclutamiento.

w» Realizacion de trazabilidades esta informacion es de gran importancia para el area
de formacion, ya que de esta manera pueden evidenciar si se cumple con el requerimiento
que pide el cliente y la linea, también ayuda para el conteo de las personas que ingresan a

capacitacion.
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Por lo tanto, desde el rol de psicologa en formacion, la practica profesional es todo
un reto, es un desafio en el cual se es participe con el fin de comprobar y demostrar que sé
es capaz de identificar, abordar y modificar aquellas falencias que quedan durante la fase
teorica de la carrera, es tener el aprendizaje experiencial continuo tanto internas como
externas en el centro de practica, para que desde alli se crezca alin mas como persona y

como un profesional en proceso.

Asi mismo para garantizar el aprendizaje, es importante realizar correctamente las
funciones asignadas, para lo cual se requiere ser inquisitivo, ser curiosos y comprometidos
para formar un criterio propio y tener la iniciativa; es decir, las empresas buscan personas
con proactividad, con excelente actitud, que sepan afrontar y solucionar un inconveniente
de la manera mds rapida y clara posible, puesto que se debe ser desde el proceso de

practicas un agente del cambio, ofreciendo soluciones.

El estar comprometido con la practica profesional hace que todos los valores
ensenados durante la etapa formativa y personal de la infancia, adolescencia y adultez
salgan a la luz, de igual forma es el momento oportuno para experimentar qué se espera al
momento de la graduacion, no es simplemente una practica profesional; es mas que eso, es
un laboratorio existencial en el que el resultado va en pro de ser un excelente profesional,
llevar la profesion por lo alto y hacer la diferencia en el medio. Para dejar huella en cada
una de las personas que pasan por un proceso de seleccion, se toma unos postulados
teoricos de grandes pensadores y teorias de la psicologia organizacional, con el fin de

enmarcar la practica de forma critica y profunda.
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Uno de aquellos es la del psicologo Fernando Zepeda (1999), quien brinda una
definicion inicial de lo que es la psicologia organizacional, el autor la define: “Como la
rama de la psicologia que se dedica al estudio de los fendmenos psicologicos individuales
al interior de las organizaciones y a través de las formas que los procesos organizacionales

ejercen su impacto en las personas”. (Zepeda, 1999, p 8)

Es por esto por lo que, retomando los elementos de esta definicion, se da pie a
afirmar que cada persona manifiesta sus sentimientos, pensamientos, actitudes y aptitudes
de manera diferente, dentro del lugar de trabajo. Por lo que la adaptabilidad a los diferentes
ambientes laborales, asi como la sincronia entre la dimension personal y laboral, son
factores para reconocer en las organizaciones, y desde el que se pueden desencadenar

diferentes fendmenos al interior del escenario de la practica.

Por otro lado, la falta del perfilamiento de cargo, en los puestos de Back Office y
Reclutamiento, desencadena que las labores a realizar se distorsionen en la forma de
brindar informacion a los aspirantes que proximamente firmaran contrato, también en los

procesos de seleccion se ven afectadas en una medida considerable.

Estos cargos fueron creados con el fin de suplir la contingencia cuando la
Organizacion Teleperformance comenzo su crecimiento y para poder cumplir con las metas
propuestas y generar rapidez, eficiencia y congruencia en los procesos de seleccion se
disefiaron los cargos de Back Office y Reclutamiento para que fuera mas eficaz la entrega
de documentacion para que al momento de la contratacion fuera de manera inmediata y sin

contra tiempos.
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Cada empleado de la organizacion Teleperformance Medellin sede Amazonia,
conoce a simple vista los cargos que existen como lo es el de la Gerente, psicélogos que
también son llamados Analistas, practicantes, Reclutamiento y Back Office; ya qué dia a
dia conocen su labor y cabe denotar que es importante que cada uno de estos cargos se

encuentren descritos para que de esta manera pueda fluir y crecer alin mas la organizacion.

Para entender a profundidad los perfiles que hacen falta en la organizacion
Teleperformance se definird a continuacion el area de Back Office que se abarca de la

siguiente manera:

Un conjunto de tareas que a diferencia del front office (o gestiones de atencion al
cliente) engloba una serie de actividades de caracter administrativo y que son
imprescindibles para asegurar el correcto funcionamiento de la corporacion
ayudando a mejorar la productividad de las empresas optimizando al maximo los

recursos disponibles. (CTI soluciones, 2020, prr 1)
Comprende actividades administrativas como:

- Las funciones relacionadas con recursos humanos

- Organizacion de plantilla

- Gestion de personal

- Clasificacion de diversos documentos de caracter interno y de vital importancia para
la empresa

- Actualizacion de base de datos y seguimiento de la informacion enviada a

potenciales clientes, entre otras funciones (CTI soluciones, 2020, prr 2)
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A continuacion, se expone el concepto de Reclutamiento ya que hace parte del
segundo perfil dentro de la organizacion que se contemplara como solucién a su debido

perfil descrito.

El reclutamiento consiste en una serie de acciones puntuales, en el momento que
surge la demanda, para buscar un grupo de candidatos que en principio se ajusten
al perfil exigido. Sin embargo, el reclutamiento no es un acto aislado, si lo fuera, el
esfuerzo y la inversion en tiempo y dinero seria muy superior a los resultados

obtenidos. (CTI soluciones, 2020, prr 2)

Comprende actividades tales como

Archivo de curriculo

El ofrecimiento del impreso de solicitud para el candidato
- Mantener relaciones con centros de enseflanza

Manejo de informacion cualitativa y cuantitativa (CEUPE, 2020, prr 8)

La problematizacion
Lo que propone Juliao en este apartado es,

Problematizar es algo muy fécil de definir y extraordinariamente dificil de llevar a
la practica. Se trata, simplemente, de conseguir que todo aquello que damos por
evidente, todo aquello que damos por seguro, todo aquello que se presenta como
incuestionable, que no suscita dudas, que, por lo tanto, se nos presenta como a-

problematico, se torne precisamente problematico, y necesite ser cuestionado,
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repensado, interrogado, etc. [...] Lo fundamental de la problematizacion consiste en

develar el proceso a través del cual algo se ha constituido como obvio, evidente,

seguro. (Foucault, 1996, p 54) citado en (Juliao, 2011 p 102)

De igual forma segun Juliao, esta etapa también tiene como objetivo organizar las
observaciones “realizados sobre la préctica, especificar las relaciones entre sus términos,
particularmente aquellos que son causa de un problema, e integrar en una lectura coherente
los diversos sentidos que comporta la investigacion, de modo que se pueda desprender su
dramatica esencial.” (Juliao, 2011 p 102). Es asi como gracias al acercamiento, como en la
identificacion de la organizacion y de cada uno de los cargos que existen en la organizacion
Teleperformance en el area de seleccion y reclutamiento como lo es el cargo de Gerente,
psicologos, contratacion y practicantes, se logra evidenciar como tal los perfiles faltantes en
descripcion son los cargos de Back Office y Reclutamiento. Estos cargos mencionados
juegan un papel preponderante en la organizacion y en los procesos de seleccion, ya que a
partir de estos cargos ocupacionales se genera un flujo constante de informacion e
interdependencia continua en el equipo de trabajo, que, si no se maneja adecuadamente,

esto podria generar una inestabilidad laboral que afecta la productividad de la organizacion.

Por lo cual ambas éreas se reconocen como competencias de la psicologia
organizacional la cual es definida por Gustavo Mastretta (2006) “Como un campo de
estudio de la actitud, los procesos mentales, el comportamiento y la cognicion, aplicados a
la interaccién humana en las actividades productivas.” (Mastretta, 2006, p 8)

Es importante reconocer y dar cuenta que en la organizacion Teleperformance los
diferentes cargos que alli se manejan, estan descritos por psicélogos, que se dividen en dos

categorias; sénior y junior. Quienes son los encargados de los procesos de seleccion para
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las lineas de Call center y el contacto directo con las operaciones validando constantemente
sus requerimientos, los analistas encargados de procesos administrativos como lo son

procesos de lideres de operaciones, managers, formadores, entre otros.

Por su parte los practicantes que son estudiantes en este caso de psicologia son
quienes ayudan en la calificacion de las pruebas técnicas y psicotécnicas, entrevistas, entre
otras funciones y por ultimo la gerente de la sede Amazonia, quien se encarga de las
validaciones y negociaciones con los clientes para un mejoramiento en los requerimientos y
en el crecimiento de la organizacion. Gracias al conocimiento previo de estos cargos por

medio de la observacion inicial, se facilit6 a la hora de identificar la problematica.

Una de las dimensiones para tener en cuenta a la hora de comprender un perfil de
cargo definido es el trabajo en equipo como lo menciona Jon Katzenbach “Considerando
como un niumero reducido de personas con capacidades complementarias, comprometidas
con un propo6sito, un objetivo de trabajo y un planeamiento comunes y con responsabilidad

mutua compartida” (Calidad y Gestion, s.f, prr 4).

En el caso especifico de la organizacion Teleperformance como se ha venido
diciendo por la falta de logistica y comprension de las funciones, esta problematica
ejemplifica la importancia de conocer cada una de las funciones de un cargo especifico para
que de esta manera se brinde; una buena productividad, eficiencia y eficacia en las labores a
realizar. Dando a conocer a cada uno de los trabajadores una informacion confiable y asi
generar un fortalecimiento en las habilidades que debe de utilizar en su cargo,

aprovechando sus habilidades y corrigiendo sus falencias.

Para contemplar un poco mas lo que se esté investigando de deben tener en cuenta

algunos conceptos basicos que le dan un gran aporte a la sistematizacion. Antes de
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continuar dando informacién de la problematizacién, se brinda un breve concepto de lo que
el autor Idalberto Chiavenato comprende por gestion del talento humano, que va de la mano

y abre una brecha de definiciones que son aportantes a la sistematizacion

Un 4rea muy sensible a la mentalidad que predomina en las organizaciones. Es
contingente y situacional, pues depende de aspectos como la cultura de cada organizacion,
la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio
de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad de

variables importantes. (Chiavenato, s.f, p 67)

De manera explicita el autor lleva a cabo una serie de determinaciones de lo que
puede comprender el area organizacional en una empresa, pero que en definitiva sirve de
apoyo a los conceptos que se llevaron a cabo en la investigacion con el fin de llegar a su
solucidn oportuna. Dentro de la gestion humana, uno de los elementos a gestionar es la
estructura organizacional y especificamente la de los cargos, la cual cuenta como

caracteristicas principales que,

Es rigida e inmutable, los cargos también seran fijos, permanentes y definidos,
cerrados, individualizados y delimitados. Si la estructura es flexible y adaptable, los
cargos también seran manejables, adaptables y abiertos, y tendran elevado indice de
interaccion con el ambiente que los rodea. Cuanto més manejable y flexible sea la
estructura organizacional, tanto mas adaptables seran los cargos y mas fuerte la
presencia de equipos multidisciplinarios y auto gestionados, en lugar de 6rganos

permanentes y definitivos. (Chiavenato, s.f, p 67)

Lo anterior es una forma de comprender a cabalidad que elementos conlleva un

cargo, sus funciones, conocimientos y estructura fundamentalmente para que de esta
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manera como lo expresa Chiavenato en la estructura del cargo, es importante que la
flexibilidad dentro de la organizacién juegue un papel imprescindible para que la
autogestion y la multidisciplinariedad sea un factor que motive a los empleados y

empleadores. Para aterrizar en la definicion puntual del cargo como:

Una unidad de la organizacion, cuyo conjunto de deberes y responsabilidades lo
distinguen de los demaés cargos. Los deberes y responsabilidades de un cargo, que
corresponden al empleado que lo desempeiia, proporcionan los medios para que los
empleados contribuyan al logro de los objetivos en una organizacion. (Chiavenato
1992) citado (Balllivian & Gonzales, 2006, prr 8)
También comprenden al cargo como “la reunion de todas aquellas actividades realizadas
por una sola persona que pueden unificarse en un solo concepto y ocupan un lugar formal
en el organigrama”. Bryan Livy citado en (Chiavenato 1992) citado (Balllivian & Gonzales,

2006, prr 9) por lo que el cargo,

Constituye una unidad de la organizacion y consiste en un conjunto de deberes que
lo separan y distinguen de los demas cargos. La posicion del cargo en el
organigrama define su nivel jerarquico, la subordinacion, los subordinados y el
departamento o division donde esté situado. (Chiavenato 1999) citado (Balllivian &

Gonzales, 2006, prr 10)

Si bien en la sistematizacion se busca una forma clara de ejemplarizar los perfiles
que no se encuentran demarcados en la organizacion Teleperformance, como lo es el de
Back Office y Reclutamiento, el autor Chiavenato hace aportes correspondientes para que
la descripcion de estos perfiles sea llevada a cabo bajo diferentes conceptos tales como: “el

disefio del cargo es la especificacion del contenido, de los métodos de trabajo y de las
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relaciones con los demas cargos para cumplir requisitos tecnoldgicos, empresariales,
sociales y personales del ocupante del cargo.” (Chiavenato 1999) citado (Balllivian &

Gonzales, 2006, prr 12)

La importancia de la estructuracion del cargo es necesaria, ya que su descripcion
completa hace que sea directamente una forma eficiente de manejar y dar a conocer a sus
empleados, es por esta razon que para brindar una solucion a la problematizacion es
necesario inicialmente verificar la composicion, las definiciones y contemplar la opinion de
autores que ayuden a que sea corroborado el manejo que se le da a la resolucién de la

sistematizacion, ya que,

La falta de conocimiento de un cargo o de su descripcion, genera en las relaciones
humanas una proporcion poco orientada a la técnica, donde el mayor objetivo debe
ser la satisfaccion, en las caracteristicas del trabajo una de las desventajas es
aumenta el tiempo de las tareas, la flexibilidad se reduce y esto implica un aumento

de necesidades. (Chiavenato, s.f, p 79)

Dando concordancia a lo anterior expresado por Chiavenato en su libro de Gestion
del talento humano, el desempefio del cargo hace que se enriquezca el conocimiento de
quien lo ejerce, sus limitaciones van en el control que lleve la organizacion, por tal caso es
comprometer a toda la organizacion con sus cargos definidos para que se garantice la

eficiencia, la satisfaccion y se puedan cumplir con las metas propuestas de la organizacion.

Momento del juzgar
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Juliao el momento del juzgar, lo define como:

Una etapa fundamentalmente hermenéutica, en la que el profesional/ praxe6logo
examina otras formas de enfocar la problematica de la practica, visualiza y juzga
diversas teorias, con el fin de comprender la préctica, conformar un punto de vista
propio y desarrollar la empatia requerida para participar y comprometerse con ella.

(Juliao, 2011, p 38)

Por lo que teniendo en cuenta la informacién anterior, los elementos que constituyen
este segundo apartado, son: el diagnostico y el marco referencial, en funcion de las tres
fases de esta etapa, segin (Juliao, 2011) “consideraciones de las causas, lectura de la
actividad segun las cinco funciones de la elaboracion de una practica, correlacion con la

problematica” (Juliao, 2011, P 87)

Diagnostico

Como se ha venido planteando en la problematica evidenciada y la cual se abordara
en este proceso de sistematizacion, es la falta de perfiles ocupacionales, reconociendo, sus
implicaciones causales, ya que “para la interpretacion de una practica es necesario
considerar tres clases de causas: las historicas, las estructurales y las coyunturales” (Juliao,
2011, P 129), siendo las primeras “aquellas que explican el origen y desarrollo de la
practica a partir de acontecimientos pasados. Su identificacion consiste en realizar un
andlisis diacronico para establecer las causalidades sucesivas, la secuencia en la cual un

dato ejerce influencia sobre el otro.” (Juliao, 2011, P 129)

Se encuentran que el segundo tipo de causas “exponen las relaciones constitutivas

de la practica al considerarla en si misma o referida a un sistema mas amplio de relaciones
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dentro del cual ella se sittia” (Juliao, 2011, p 130) y por ultimo el tercer grupo de causas
“Permiten entender los factores contingentes y circunstanciales de la practica, propios del

momento que se analiza.” (Juliao, 2011, p 130)

En ultima instancia permiten comprender que el andlisis de un cargo para una
organizacion es indispensable, ya que esto se comprenderd como una validacion de datos
veridicos donde se asemejara los requisitos, exigencias fisicas, aptitudes de la persona que
ocupard ese cargo, desde el mismo momento del proceso de seleccion, hasta su contratacion

y evaluaciones perioddicas de desempefio.

Por medio de un arbol de problemas se interpretara la problematica que se encontr6
en la Organizacion Teleperformance, para entender la estrategia a utilizar se realizard una
breve definicion de lo que conlleva un arbol de problemas con el fin de darle apertura a las

causas historicas, estructurales y coyunturales que describe Juliao.
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Figura 1: arbol de problemas

Fuente: construccion propia
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Arbol de problemas

El arbol de problemas “Es una técnica participativa que ayuda a desarrollar ideas
creativas para identificar el problema y organizar la informacion recolectada, generando un
modelo de relaciones causales que lo explican.” (Martinez &Ferndndez, s.f., p 2) por lo que
funciona como una herramienta diagnostica de un contexto especifico, ya que “esta técnica
facilita la identificacion y organizacion de las causas y consecuencias de un problema. Por

tanto, es complementaria, y no sustituye, a la informacion de base.” (Martinez &Fernandez,
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s.f., p 2) asi mismo de manera visual, las problematicas halladas se esquematizan, de la

siguiente manera

El tronco del arbol es el problema central, las raices son las causas y la copa los
efectos. La logica es que cada problema es consecuencia de los que aparecen debajo
de ¢l y, a su vez, es causante de los que estan encima, reflejando la interrelacion

entre causas y efectos. (Martinez & Ferndndez, s.f., p 2)

Por lo que se esquematizo la problematica que se evidencio en la Organizacion
Teleperformance y su falencia en la descripcion de cargos como lo es Back office y
auxiliares, pero también cargos como el de Reclutamiento y auxiliares, esto con el fin de
propiciar por una productividad mas eficaz y eficiente de todo el proceso de seleccion y el

area administrativa.

Por lo cual se hace necesario que la Organizacion maneje la creacion 'y
administracion de los puestos de trabajo como lo ejemplifica a continuacion el autor José
Luis Torres, el cual enfatiza desde el inicio, la importancia del disefio y analisis del puesto
de trabajo, guiando tedricamente su evolucion, priorizando y conceptualizando con la

problematizacion observada en la organizacion Teleperformance.

El anélisis del trabajo es una necesidad fundamental para cualquier persona que
realice una actividad productiva, es indispensable para las organizaciones de
cualquier tipo y fundamental para los emprendedores recordar el costo de la fuerza

laboral y esto tiene una incidencia muy importante en los costos de una empresa

(Torres & Jaramillo, 2014, p 1)
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Por lo tanto, el andlisis del trabajo no solo trae beneficios en cuanto a organizacion,
sino que ademads permite reconocer el recurso humano con el que se cuenta, asi como el

costo que conlleva.

Causa historica

lo anteriormente mencionado brinda un pronostico y razones suficientes para
reconocer y de darle la debida importancia a la descripcion de cargo, el cual suele ser
desarrollado desde la fundacion de cada una de las organizaciones a nivel general, sin
embargo por diferentes cuestiones y vicisitudes no todas lo realizan de forma inmediata, o
como en otros casos, un cargo especifico sea crea en un momento posterior a la creacion de
la empresa y su organigrama por necesidad que se da en el momento, esto implica entender
que pueden existir empresas donde la descripcion del cargo no sea tan urgente como lo es
para otras grandes organizaciones de telecomunicaciones, del area de la salud, entre otras
razones sociales, en que los roles se dan de forma espontanea y en el dia a dia, sin embargo
el tener una vision clara de cada uno de los cargos permite que se lleven a cabalidad sus

funciones.

En el caso especifico de la organizacion Teleperformance, desde su fundacion se
describieron cargos como, el perfil de la Gerente, psic6logos y contratacion, los cuales se
crearon en pro de realizar una labor asertiva y productiva, posteriormente; fueron
delimitados estos cargos en la coordinacion, con el fin de darle cumplimiento a la misién de
la organizacion, llegando a ser el pilar fundamental, por su participacion a nivel nacional,
generando empatia con los candidatos, asi como brindando confiabilidad y seguridad a los

clientes.
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Por lo cual a medida que la organizacion Teleperformance fue siendo reconocida a
nivel nacional, proporcionalmente se fue incrementando el personal requerido para suplir
las demandas de los diferentes clientes que fue adquiriendo, como lo son Frisby,
Bancolombia, Sura, Amazon, Orange, Latam, Bavaria, entre otros; en servicios como

soporte técnico, ventas, servicio al cliente, fidelizacion, entre otras dependencias.

Debido a esto la organizacion Teleperformance decide habilitar el drea de Back
Office con el fin de agilizar los diferentes procesos de seleccion, ya que el personal no
daba abasto por la masividad de candidatos haciendo inevitable la demora en la
contrataciéon que se hacia alin mads extensa, puesto que la verificacion de la papeleria
tomaba mucho tiempo, por lo que la funcion principal de esta area fue servir de filtro
primordial al verificar la papeleria de los candidatos, como por ejemplo, certificados de
estudio, certificados laborales, referencias personales, verificacion de antecedentes y

documentacién de candidatos que sean extranjeros.

Asi mismo en el caso de la asignacion del cargo de reclutamiento y sus auxiliares,
este se genera por la contingencia del crecimiento, ya que la demanda de reclutamiento
anterior era escasa y los mismos psic6logos lo podian realizar, sin embargo cuando la
demanda crecio, y se forjaron los convenios con entidades de estudio, portales de empleo y
la participacion en ferias laborales, fue necesario la ayuda de auxiliares de reclutamiento y
el BackOffice para cumplir y manejar dicha contingencia que hoy en dia a generado un
conocimiento mas alto en la compafiia de los procesos que realizan, por lo que la
contingencia fue disminuyendo con la ayuda de las dos dreas mas recientemente creadas
con la distribucion de las tareas empleada para cada cargo, pero de una manera

superficial e instrumentalista, al no delimitar debidamente las funciones, sin conocer
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habilidades requeridas , ni conocimientos previos entre otros factores importantes en el
cargo a desempenar, por lo tanto lo que en un principio se presentdé como solucion, trajo
consigo sus propios desafios, ya que la falta de especificacion de los perfiles de back office
y reclutamiento desencadenan falencias en las dimensiones del trabajo en equipo y la
comunicacion asertiva para brindar la informacion entre psicoélogos y las areas antes

mencionada.
Por otra parte, los autores antes mencionados enfatizan que:

La actividad humana productiva, ya sea manual, técnica, intelectual, artistica o
ludica, recibe el nombre de trabajo. Para cualquier organizacion, esto es la union de
muchos esfuerzos individuales y grupales para obtener objetivos previamente
trazados, es una gran utilidad pues su enfoque estéa dirigido no solo a la busqueda de
la adaptacion del individuo al trabajo, sino que es una forma de lograr técnicamente
la eficiencia organizacional consiguiendo los objetivos que se buscan en el trabajo.

(Torres & Jaramillo, 2014, p 1)

Por lo que el reconocer plenamente el trabajo de cada empleado, permitird que haya
un acoplamiento mas armoénico entre las necesidades y metas de la empresa, con las
capacidades y conocimientos de los empleados, asi lo confirma el autor José Luis Torres, el
cual hace una apreciacion donde da pie a lo que se describi6 anteriormente y sus

consecuencias nocivas para la empresa.

En muchas organizaciones se desconoce en gran medida el trabajo que realizan
algunos de empleados, y solo se tiene una idea vaga de sus actividades. Es

interesante ver como una buena parte de los problemas que surgen entre la
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organizacion y los individuos radica en el conflicto que aparece, periddicamente,
entre lo que la organizacion espera del trabajo del trabajador o del empleado y lo

que los trabajadores y empleados realmente hacen. (Torres & Jaramillo, 2014, p 2)

Causa estructural

Como se mencion6 anteriormente en la organizacion Teleperformance se supo
suplir la necesidad de la contingencia desencadenada por la masividad de los candidatos y
el alto flujo de requerimientos por parte de los clientes, al crear areas de apoyo para los
procesos de seleccion como Back Office y Reclutamiento. Dando alivio a lo que se pudo
convertir en un gran descontrol a nivel administrativo, pero olvidaron realizar la
descripcion de los cargos para que hicieran parte del organigrama de la sede Amazonia;
como se expondré a continuacion en el organigrama realizado durante la observacion de la
practica profesional, donde se evidencia la distribucion de los diferentes cargos; de
Gerencia, Administrativos, psicologos sénior y junior, entre otros. Quedando por fuera los
cargos de Back Office y Reclutamiento, pero antes se brinda una definiciéon que propone

José Carrasco de lo que es y para qué sirve un organigrama, el cual lo concibe como:

Una representacion grafica de caracter simbolico de la estructura formal de una
organizacion. Proporciona una buena representacion de la division del trabajo,
permitiendo visualizar rapida y precisamente las posiciones que existen dentro de
una organizacion, el modo como se agrupan en unidades superiores y el flujo de
autoridad entre las distintas unidades del conjunto de la organizacion.

(Aguado.2009, p 199)
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Con esta definicién en mente se presenta el organigrama actual de Teleperformance
Organigrama:

Figuran 2 organigramas

/

Analista Sénior

™~

Analista Sénior Analistas Junior

Proceso de seleccion

s : Proceso de seleccion Proceso de seleccion
Administrativos

Como se observa en el organigrama anterior el area de Back Office y reclutamiento no se
encuentran anexados, los cuales deberian de estar ya que su participacion es fundamental.

Por lo cual se realiza un prototipo de organigrama anexando completamente los perfiles

Gerents Area de
Seleccion y

Encargada de la negociacion con los ejecutivos de cuenta de las
lineas de Call Center, autoriza el manejo d= que se lada alos
procesos de seleccion, tramita la mformacion de los jefes
inmediato en la toma de deciziones y en las actualizaciones.

Analistas Senior
rermdhedredii Analistas Senior Analistas Junior Back Of Reclutamiento ¥
Administrativos Proceso de seleccion Proceszo de seleccién citacion
Encargados de venificar
la documentacién
Enczxpdosdelqs diligenciada por los Encargados de citara
Encargados de realizar los procesos de seleccidn, Encargados del apoyo | | candidatos, autorizacion los candidatos a los
procesos de seleccion de cumplimiento de los conjunto en los de exdmenes médicos, procesos de seleccidn,
los formadorez, pzicélogos, requerimientos de las procesos de salaccidn varificacion de bizqueda en portales de
gjecutivos, lideres de lineas asiznadas, con los Analistas autenticidad de empleo, validacién de
operaciones, entre ofros. realizan informes de Senior certificados, validacién perfil adecuado para las
labor para la Gerente de documentos en lineas de Call Center
personas extranjeras,
entra otras fumciones.
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faltantes y brindando una definicion de lo que realiza cada cargo dentro de la organizacion

Teleperformance. (Figura 3: organigrama)

A modo de complemento de los anteriores organigramas, se hara uso de un paralelo
de las ventajas y desventajas que se puede identificar en los organigramas, para reconocer
la importancia que supone para el empleado saber sus funciones y desarrollar y pulir las
habilidades que necesita para su cargo, de igual forma incentivar que se fomente y se
garantice en las organizaciones un trabajo en equipo eficiente, resolviendo cada una de las

problematicas que se puedan presentar.

Tabla 8

Paralelo comparativo entre organigramas

paralelo comparativo entre organigramas
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Ventajas organigrama 2

Informacion de los cargos

existentes en la organizacion

- Conocimiento directo de funciones
de los cargos

- Disminucion de labores

- Direccionamiento adecuado para el

cumplimiento de los procesos de

seleccion

- Mejoramiento de la comunicacioén

Desventajas organigrama 1

- Informacién limitada de los cargos

- Desconocimiento de funciones

- Aumento en las labores diarias

- Reproceso en los procesos de
seleccion

- Afectacion en el trabajo en equipo

- Afectacion en la comunicacion

Fuente: construccion propia

Causa Coyuntural

La problematica que se evidencio en la practica profesional desde el inicio donde sus

consecuencias eran palpables en el trabajo en equipo, el cual se vio afectado por la

desinformacion, con los constantes cambios no descritos y su poca recurrencia en

capacitaciones, deficiencias en las publicaciones, que resultaban imprecisas sobre los

procesos que se iban modificando, generando el reproceso de los candidatos, el

incumplimiento en los requerimientos de las lineas y mas atn en cada uno de los diferentes

protocolos llevados a cabo por cada psicologo en el ejercicio de los procesos de seleccion

distintos a los que la organizacion encamino desde el inicio.
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Durante la practica profesional se observé que la situacion problema y su dindmica
se manifesto dia a dia, ya que no hay personal encargado de retroalimentar aquellas
falencias antes mencionadas o en delimitar y encaminar para generar una solucioén oportuna
para modificar aquello que est4 afectando al grupo de trabajo y mucho menos para
retroalimentar la descripcion de los cargos faltantes, para garantizar una actualizacion
continua; es por ello que se genera este trabajo de investigacion, producto de la observacion
en la practica profesional para generar asi una solucién y modificacion a los aspectos
incumplidos de los cargos de Back Office y Reclutamiento que también afectan el proceso
de seleccion como tal ya que esto fue un factor que se sale del sistema de gestion de la

organizacion.

Teniendo en cuenta los elementos de la problematica anteriormente mencionados,

desde la presente investigacion se pretendid resolver la pregunta

,Cual es el perfil de cargo del area de Back Office y reclutamiento de la empresa

Teleperformance de la ciudad de Medellin en el area de seleccion en el afio 2020?

Con el fin de abordar dicha pregunta se utilizé la matriz DOFA, con el fin de
comprender un contexto mas adecuado. Para comenzar se explica que es el analisis o la matriz
DOFA “(también conocida como matriz FODA, matriz DAFO o anélisis SWOT en inglés).
“Es una herramienta utilizada para la formulacién y evaluacion de estrategia. Generalmente
es utilizada para empresas, pero igualmente puede aplicarse a personas, paises, etc.”
(Degerencia, 2018 prr 1-9) Su nombre proviene de las siglas: Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas. Donde las “Fortalezas y debilidades son factores internos a la

empresa, que crean o destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc.”
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(Degerencia, 2018 prr 1-9) mientras que las “Oportunidades y amenazas son factores
externos, y como tales estdn fuera del control de la empresa. Se incluyen en estos la
competencia, la demografia, economia, politica, factores sociales, legales o culturales.”
(Degerencia, 2018 prr 1-9) es asi como “El andlisis DOFA permite descubrir cudl es la
situaciéon de una empresa o proyecto para, en base al diagndstico, plantear la estrategia a

seguir.” (Degerencia, 2018 prr 1-9)

Tabla 9
Analisis DOFA
analisis DOFA
Debilidades: Fortalezas
- Descripcion de cargos de Back Office y - Apropiacion de la informacién erronea
Reclutamiento - Direccionamiento en contingencias de las
- Informacién de oferta laboral a candidatos lineas de Centro De Atencion Telefonica
Oportunidades Amenazas
- Comunicacion asertiva - Trabajo en equipo al momento de la
- Manejo en los procesos de seleccion de los concordancia de la papeleria que entregan
protocolos generados por la organizacion los candidatos

- Asertividad entre area de Back Office,

Reclutamiento y Psicélogos
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Fuente:

Analisis de la practica

Elaboracion del sentido

Una de las principales realidades del escenario de practica que se ha ido enfatizando
a lo largo del proceso de esta sistematizacion, fue el hecho de poder identificar los cargos
que son de gran importancia y necesidad dentro de la organizacion como lo son el area de
Back Office y Reclutamiento y su dindmica, los cuales no han sido descritos en su
totalidad, esto hace que se desencadenen falencias en el trabajo en equipo y la
comunicacion que cada uno de sus empleados debe ejercer diariamente. Por lo que, desde la

practica, se hace resonancia a lo estipulado en

La I Conferencia Latinoamericana sobre Entrenamiento en Psicologia, se presentd
un Modelo Latinoamericano de formacion en psicologia (Modelo Bogotd), en el que
se ratificaba a la psicologia como cientifica y profesional, y se establecia que ambos
aspectos debian estar presentes en la formacion de pregrado. Se debia capacitar a los
alumnos en todas las areas y, hacia el final de la carrera, ofrecer opciones para su
perfeccionamiento en algin area de intervencion, pero sin descuidar la formacion

general. (Benatuil & Laurito, 2015, p 3) citando a (Vilanova, 2000, 2003),

Por lo tanto, la orientacion pedagogica basada en el aprendizaje continuo y
especializado hace que la practica profesional siga siendo ese espacio de comprension y de
aplicacion de lo aprendido, de equivocarse, pero también aprender de esos errores para

rectificarse y que mas adelante en la etapa laboral sean satisfactorios los resultados.
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Es por esto que toda préctica profesional, ocupa un lugar muy importante en la
experiencia de cada uno de los psicélogos en formacion ya que es su escenario de practica
la fuente de los interrogantes; es alli, donde cada uno desempena sus funciones en un
laboratorio existencial, incidiendo positivamente en esta para que sea monitoreado y pueda
ser competitivo a la hora de la insercion laboral en cualquier empleo relacionado teniendo

presente un proyecto realizado, buscando de esta manera un compartir de saberes.

Elaboracion del devenir personal

Como ya se ha elaborado anteriormente, la practica profesional es un momento
crucial que los estudiantes esperan con ansiedad o con expectativa, con miedos y con
ilusiones, puesto que es la etapa donde todos aquellos conocimientos aprendidos durante
tantos afios se pondran en practica, pero al llegar al momento de la confrontacion con el
escenario de la practica, se descubre rapidamente que es un entorno mas de aprendizaje,
de moldear cualidades y competencias, de responder aquellos interrogantes que durante la

teoria quedaron en el aire y que sin duda alguna tendra una mejor respuesta.

De esta manera, se hace énfasis en la siguiente cita de la Revista Latinoamérica de

Ciencia Psicoldgica donde infieren que:

Los problemas de la realidad son cada vez mas complejos y requieren soluciones
rapidas, que tengan en cuenta la diversidad del medio social, la globalidad de las
intervenciones y el vertiginoso incremento de la informacion y asi los planes de
estudio deben estar a la altura de las circunstancias, contactando al alumno con esta
realidad y complejidad durante su formacion, esto es fundamental para lograr que

las personas desarrollen capacidades amplias, que les permitan aprender (y
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desaprender) a lo largo de toda su vida para adecuarse a situaciones cambiantes.

(Benatuil & Laurito, 2015, p 2)

En conclusion, la préctica es aquella liberacion de las acciones positivas, que
quedan plasmadas para toda la vida, es la liberacion y la integridad personal, el crecimiento
personal es mas fuerte, se tiene una mirada al futuro y a la planeacion de nuevas fronteras
utilizando saberes propios, creando experiencias que sean de absoluta confianza y que se

vuelven un reto para cada ser.

Es por ello por lo que el proyecto realizado, genero un mundo lleno de expectativas,
de intrigas, de forma de investigar y poder desarrollar la fuente fundamental para que un
trabajo en equipo, especialmente en la organizacién Teleperformance no se viera
vulnerado, minuciosamente con la ayuda de muchos autores, se puede decir que es el

psicologo en formacion, un instrumento mas para cada teoria descrita.

Elaboracion del acontecer comunitario

Asi como el escenario de practica conlleva beneficios de manera personal, de igual
forma brinda beneficios a la comunidad circundante en la que en un futuro incidird, asi
como en la comunidad educativa de la universidad que ha acompafiado la formacion del

psicologo, puesto que permite analizar,

La situacion desde la perspectiva del aprendizaje, para poder formar profesionales
competentes en un mercado laboral cada vez mas exigente y competitivo es
necesario que los profesionales cuenten con competencias genéricas, pero
principalmente competencias especificas. Para ello, es necesario pasar de centrar la

educacion en conocimientos tedricos a una nueva situacion en la que se transmitan
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competencias amplias, habilidades sociales, competencias metodologicas,

emocionales y actitudinales. (Benatuil & Laurito, 2015, p 5)

Lo anterior expresado por los autores, brinda una perspectiva mas concreta de lo
que en realidad se aprecia en la investigacion realizada, el cual es un poner a disposicion el
conocimiento en funcion de servir a la comunidad, donde el fin Gltimo ¢ ideal es encontrar
una optima solucion a la problematica hallada, distanciando barreras comunicacionales que
debiliten el trabajo en equipo y generando estrategias que sean apropiadas para el
crecimiento continuo y desarrollo de la sociedad. En conclusion; la practica profesional es
esa ayuda que se brinda en conjuncion de saberes, conocimientos y habilidades para la vida

y para dar a conocer a los demas.

Elaboracion de las relaciones con la trascendencia

La relacion y en la union con las demas personas es lo que permite acceder a la
fuerza necesaria para asumir y superar los grandes obstaculos que se viven dia a dia, como
el ser dependientes cuando se desconocen procedimientos, la limitacion se supera cuando
se busca una herramienta o una técnica de aprendizaje, por otro lado, el individualismo en
el compartir conocimiento, hacen que se actu¢ de manera errada y esa formacion de
crecimiento continuo dia a dia se vera afectada, por lo tanto en la practica profesional es
donde esa fuerza grupal se debe buscar y usar para sortear los retos que esta representa,
apoyandose en quienes poseen mas experiencia y conocimiento, por lo cual la confianza, el
buen proceder y la satisfaccion al recibir y brindar ayuda, asi como el hacer las cosas bien
en el proceso de practicas genera fortalecimiento y manejo oportuno de las problematicas

que se pueden presentar en el camino hacia la profesion futura.
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Es por esto que se generd una iniciativa en la investigacion de los perfiles faltantes
en la organizacion Teleperformance, porque de esta manera el enriquecimiento de saberes
se lograron abordar en la investigacion y compartir los mismo de una manera mas
complementaria y directa con la organizacion, apoyando la ardua labor de crecimiento
contante, cumpliendo dia a dia los objetivos propuestos para que de esta manera se cumplan
la mision y vision institucional, y que mejor manera de aportar que contribuir con la

planeacion de una problemadtica y aun mas con su respectiva solucion.

Elaboracion ética

La préctica profesional permite al estudiante visualizar las vicisitudes que
enfrentara en un futuro, podréd formar una perspectiva de lo que seré su profesion, y
reflexionar para decidir si estd dispuesto a vivir la totalidad de todas aquellas experiencias
que sin duda alguna trastocaran los valores inculcados desde pequeios, como; la
responsabilidad, el respeto, la honestidad, la solidaridad, el trabajo conjunto, y todas
aquellas actitudes que hacen crecer como persona, siendo mas madura y sabia al afrontar
la vida laboral, la cual a diferencia de lo que se vive en la practica profesional, no se
pueden cometer errores, ni oportunidades para corregir, porque se exigira a profesionales

que se espera tengan una formacion completa.

Por lo cual el escenario de practica es un entorno seguro, es la fase de final del
proceso de ensefianza, donde por decisidon propia nos insertamos y sacamos lo mejor, donde
tenemos el privilegio de decir que todo lleva un proceso y que no todo sale de la manera
correcta, que se puede rectificar. Es una etapa dificil pero no imposible, es verificar cada

una de las fortalezas que se tiene para salir adelante.
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Marco referencial

Si bien en Teleperformance en la sede de seleccion de personal existen cargos
administrativos, y cada uno conoce sus funciones, no existe un documento pertinente donde
este se encuentre demarcado, Por lo tanto, para comprender de manera mas amplia de que
se trata una descripcion de cargo. Se abordara en la voz de diferentes autores una definicion
mas concienzuda del tema, a través del modelo de la “lectura praxeologica de escritos
concernientes a la practica” (Juliao, 2011, p 134) asi como otros conceptos claramente
relacionados como lo son la comunicacion asertiva, el trabajo en equipo y el liderazgo,
clima laboral, que van de la mano como competencias primordiales para la descripcion y

ejecucion concreta de cada cargo y su funcion.

Psicologia organizacional

Teniendo en cuenta que la psicologia organizacional es el campo ocupacional desde
el que se suscribe el actual proceso de sistematizacion, se iniciara con la dilucidacion de
esta, como marco logico de los demas elementos a exponer en este apartado, como primer
definicion se tiene que la psicologia industrial es el conglomerado “de los conceptos,
conocimientos, habilidades, técnicas y metodologias propias de la psicologia con
aplicabilidad en contextos laborales, con el objetivo de generar bienestar econdémico, social,
de salud, ambiental y mental a cada uno de los miembros de la organizacion.” (Marca,
2015, p 5) mientras que para los autores (Saal & Knight, 1988, p.8, en: Furnham, 2001): la
psicologia organizacional la definen como “el estudio del comportamiento, los
pensamientos y sentimientos del hombre y la mujer conforme se adaptan a las personas, los

objetivos y el ambiente donde se desenvuelven en el &mbito laboral” (Marca, 2015, p 6)
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Asi mismo, esta definicion en dos partes destaca la dicotomia entre la ciencia de la
psicologia industrial y organizacional, generando dos vias de intervencion, por un lado,
busca nuevos conocimientos y por el otro lado, la practica de esta disciplina, que utiliza
dicho conocimiento en beneficio de la organizacion y de sus integrantes. Aunque muchos
profesionales de la psicologia industrial y organizacional actian como cientificos y

profesionales, la relacion entre estos dos aspectos del campo no siempre ha sido armoénica.

Furnham (2001) da una definicion un tanto instrumentalista donde expresa que: La
Psicologia Organizacional es el estudio de la forma en que las personas se reclutan,
seleccionan y socializan en las organizaciones; de la manera en que son recompensadas y
motivadas; de la forma en que las organizaciones estan estructuradas formal e
informalmente en grupos, secciones y equipos, y de como surgen y se comportan los
lideres. También analizan la manera en la cual las organizaciones influyen en los
pensamientos, sentimientos y comportamientos de todos los empleados a través del
comportamiento real, imaginario o implicito de los demas en su organizacion. La psicologia
organizacional es el estudio del individuo en las organizaciones, pero también se encarga de
estudiar a grupos pequeios y grandes y la influencia de la organizacion como un todo en el
individuo. La psicologia organizacional es una ciencia relativamente joven, al igual que las
ciencias cognitivas, se trata de una disciplina hibrida que complace derribando fronteras

disciplinarias. (Furnham, 2001)

Brindando una concepcion mas adecuada, se garantiza entonces que la psicologia
organizacional aplicada, es una forma eficiente que garantiza el cumplimiento de las
diferentes funciones, normas, retribuciones y demas conocimientos que contiene una

organizacion con el fin de llegar a hacer mejores cada dia, con la ayuda de cada uno de sus
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trabajadores, brindandoles una estabilidad emocional, laboral y personal para que se sientan
cada vez mas satisfechos de la labor que realizan y los frutos que pueden recoger. (Marca,

2015, 9)

Oftreciendo como guia y reconocimiento las capacidades que puede tener la persona
para desempefiar su cargo de la manera oportuna, colocando en préctica sus conocimientos
pertinentes para la aprobacion de valores corporativos y mas importante aun dandole un
valor importante de una misidn y vision organizacional con el fin de garantizar el

crecimiento continuo de la empresa generando beneficios a toda la organizacién como tal.

Desde la psicologia organizacional, los psicélogos poseen un rol clinico siendo
actores de cambio de los procesos organizacionales, donde “se ocupan de los temas de
liderazgo, satisfaccion laboral, motivacion del empleado, comunicacion, manejo del
conflicto, cambio organizacional y procesos de grupo al interior de una organizacion. Para
ello hacen uso de encuestas de actitudes de los empleados.” (Goémez, 2015, p 8) asi mismo
desempefian un rol conciliador, desde el cual tienen “funciones de consultoria y realizan
recomendaciones en areas problematicas que son susceptibles de mejoramiento”. (Gémez,
2015, p 8) con el fin de implementar “programas designados para mejorar el desempefio del
empleado, ejemplo: construccion de equipos, reestructuracion, empoderamiento a los

empleados.” (Gémez, 2015, p 8)

Psicologia de personal

Este tipo de psicologia es utilizada principalmente “en 4reas como analisis de
puestos, reclutamiento, seleccion de empleados, determinacion de salarios, capacitacion y

evaluacion del desempeno: Se eligen pruebas existentes y crean nuevas para hacer
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seleccion de personal y ascenderlo.” (Gomez, 2015, p 8) se reconoce a este tipo de

psicologia que es mas instrumental y metodoldgica, que teorica, desde la cual se

Evaltian dichas pruebas para garantizar su validez e imparcialidad. Se analizan los
trabajos para obtener una imagen de lo que hace cada empleado y designan valores
monetarios para cada posicion. Después de construir las descripciones de puestos
construyen los instrumentos de valoracion del desempeiio. Se examinan métodos

para capacitar y desarrollar a los empleados. (Gémez, 2015, p 8)

Esta forma de psicologia en el escenario empresarial genera supervision cientifica y
profunda de los procesos internos, poniendo el conocimiento de la psicologia al
mejoramiento del desempefio laboral y los demés procesos de la organizacion, de los
diferentes tipos de psicologia que inciden en el &mbito empresarial, ahora se pasa a
exponer y explorar, los diferentes modos en que se ha conformado el quehacer del
psicologo organizacional, dentro de las empresas, que nombres y configuraciones ha

tomado a lo largo de la historia , principalmente en

Las tres eras del siglo XX (industrializacion clésica, neoclésica y era de la
informacion) aportaron diversos enfoques sobre como tratar a las personas en las
organizaciones. Durante el curso de estas tres eras, el area de RH atraveso tres
etapas distintas: relaciones industriales, recursos humanos y gestion con personas.
Cada enfoque se ajusta a los esquemas de su época, a la mentalidad predominante y

a las necesidades de las organizaciones. (Chiavenato, s.f, p 18)
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Con el fin de ampliar la anterior informacion, se profundizara sobre cada uno de
estos tres grandes momentos de la psicologia en las organizaciones, evidenciando sus

principales caracteristicas y dindmicas

En la industrializacion clasica surgen los antiguos departamentos de personal y,
posteriormente, los departamentos de relaciones industriales. Los primeros eran
organos destinados a hacer cumplir las exigencias legales respecto al empleo:
admision a través de contrato individual, inscripcion en la ndmina, contabilidad de
las horas trabajado para el pago, llamadas de atencion y medidas disciplinarias por
el incumplimiento del contrato, contabilizacion de dias festivos, etc. (Chiavenato,

s.f,p 18)

Como se logra dilucidar, en la primera era, se distinguen dos tipos de departamentos
dentro de las organizaciones, el primero fue creado como un veedor de las condiciones
laborales de la empresa, se cifieran al marco legal constituido, con el fin de proteger a los

trabajadores, aunque principalmente fue una labor legal y de secretariado,

“Mas tarde, los departamentos de relaciones industriales asumen el mismo papel y
agregan otras tareas, como la relacion de la organizacion con los sindicatos y la
coordinacion interna con los demas departamentos pata enfrentar exigencias
sindicales reivindicatorias. Los departamentos de relaciones industriales se
restringen a actividades operacionales y burocraticas, y reciben instrucciones de la

cupula sobre como proceder. (Chiavenato, s.f, p 18)

Desde esta evolucion del departamento de psicologia organizacional y sus

funciones, empieza a pasar de un rol de secretariado a uno de arbitro, puente
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comunicacional entre empleado, sindicato, y empresa, aun con funciones restringidas y
principalmente burocraticas, desde este modelo “Las personas son consideradas apéndices
de las maquinas y meras proveedoras de esfuerzo fisico y muscular; predomina el concepto
de mano de obra.” (Chiavenato, s.f, p 18) donde se buscaba era que estas “herramientas”
estuvieran bien aceitadas en funcién de mejorar la produccion y las ganancias de los duefios

de las empresas.

Recursos humanos

Desde la segunda era del siglo XX “En la industrializacion neoclésica surgen los
departamentos de recursos humanos, que sustituyen los antiguos departamentos de
relaciones industriales. Ademas de las tareas rutinarias y burocraticas, los denominados
DRH desarrollan funciones operacionales y tacticas como 6rganos prestadores de servicios
especializados” (Chiavenato, s.f, p 18). desde esta perspectiva el trabajador deja de verse
como un apéndice de las maquinas, a pasar a ser un recurso valioso que se debe
administrar de forma correcta, por lo que desde alli emprenden acciones, desde donde ““Se
encargan del reclutamiento, la seleccién, la capacitacion, la evaluacion, la remuneracion, la
higiene y seguridad en el trabajo y las relaciones laborales y sindicales, y muestran diverso
grado de centralizaciéon y monopolio de estas actividades” (Chiavenato, s.f, p 18) como se
ve en esta se resaltan las funciones, mediante el compromiso de inmersion dentro de la
organizacion por parte de los psicologos, se da desde el principio con el ingreso de nuevos
trabajadores, asi como un total acompanamiento en su labor, sus condiciones laborales,
también cuidan y velan por una buena comunicacion entre los entes sindicales y los

intereses empresariales.
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Gestion del talento humano

Por tltimo, en la tercera era del siglo XX especificamente

En la era de la informacion aparecen los equipos de gestion con personas. Estos
equipos sustituyen los departamentos de recursos humanos y gestion de personas.
Las tareas operacionales y burocraticas se transfieren a terceros mediante la
subcontratacion (outsourcing), mientras las actividades tacticas son delegadas a los
gerentes de linea de toda la organizacion, los cuales se convierten en los gestores de

personas. (Chiavenato, s.f, p 19)

Desde esta forma de psicologia organizacional, se liberan de elementos burocraticos
y legales, para centrar la completa atencién en cumplir “actividades estratégicas de
orientacion global en busqueda del futuro y el destino de la organizacion y sus miembros.
Las personas, de agentes pasivos que son administrados, se constituyen en agentes activos e
inteligentes que ayudan a administrar los demas recursos organizacionales.” (Chiavenato,
s.f, p 19) desde esta perspectiva los trabajadores pasan de ser simples herramientas, a
aliados comprometidos y criticos de los procesos y productos de la empresa, este “cambio
es decisivo, puesto que las personas ya se consideran socias de la organizacidon que toman
decisiones respecto a sus actividades, cumplen metas y alcanzan resultados negociados con
anticipacion y sirven al cliente para satisfacer sus necesidades y expectativas.” (Chiavenato,
s.f, p 19) es asi como “En la era de la informacion, tratar a las personas dejoé de ser un
problema v se convirti6 en una solucion para las organizaciones; también dejo de ser un
desafio y pas6 a ser una ventaja competitiva para las organizaciones exitosas”. (Chiavenato,

s.f,p 19)
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Todos estos cambios a través del siglo XX en el area de recursos humanos,
permitido desencadenar, en que la perspectiva moderna de la gestion de personas sea vista
de manera mas humanizada a los empleados, centrandose en tres ejes fundamentales para
guiar su quehacer, el primero de estos es, los empleados “son seres humanos: estan dotados
de personalidad y poseen conocimientos, habilidades, destrezas y capacidades
indispensables para la gestion adecuada de los recursos organizacionales.” (Chiavenato, s.f,
p 5) como segundo eje fundamental, se reconoce que estos son “activadores inteligentes de
los recursos organizacionales: Las personas son fuente de impulso propio que dinamizan la
organizacion, y no agentes pasivos, inertes y estaticos.” (Chiavenato, s.f, p 5) para cerrar la
conceptualizacion de los empleados desde la gestion humana moderna, se expresa que son
“Socios de la organizacion: Invierten en la organizacion esfuerzo, dedicacion,
responsabilidad, compromiso, riesgos, etc. Con la esperanza de recibir retornos de estas
inversiones: salarios, incentivos financieros, crecimiento profesional, carrera, etc. Cualquier
inversion solo se justifica cuando trae un retorno razonable.” (Chiavenato, s.f, p 5) como se
ve desde esta nueva perspectiva, se renuevan y fortalecen lazos mas estrechos entre las

empresas y sus empleados, generando nuevas dindmicas, asi como retos.

Puesto

A continuacion se presenta uno de los conceptos centrales, de la sistematizacion , ya
que estuvo estrechamente relacionada con la practica profesional, con el fin de brindar un
mejor manejo a los procesos de seleccion y ademads brindando asi una forma de
fortalecimiento dentro de la empresa y facilitando ain mas el trabajo en equipo de sus
empleados, de igual manera es indispensable comprender con exactitud, la diferencia entre

analisis de puesto o cargo, y descripcion de puesto o cargo; ya que con esto se garantiza
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que la intervencion brindada fuese mas completa, teniendo una postura mas consciente de
lo que se puede elaborar en la empresa Teleperformance, en el area de seleccion y

reclutamiento.

El primer concepto para abordar es el de puesto que desde este trabajo, se entiende,
como “la exposicion detallada, estructurada, ordenada y sistemadtica, segin protocolo dado
del resultado del analisis del puesto, en definitiva, es un inventario escrito de los principales
hechos més significativos del puesto de sus deberes y responsabilidades” (Carrascal, 2009,
p 5) Con esta concepcion se logra abordar el resultado, ahora se define el proceso, el
andlisis de puesto, el cual “se refiere al mismo tipo de analisis cuando se habla de analisis
de tarea, analisis de trabajo, andlisis de puesto, todas ellas se refieren a una misma cuestion,
el puesto de trabajo como unidad de gestion de la division del trabajo”(Carrascal, 2009, p 5)
Desde lo cual se logra una Identificacion del Puesto que “Abarca todas las funciones y
campos posibles que pueda desempefiar” (Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones,
2016, p 125) Es de esta forma que la importancia de la denominacion de un puesto de
trabajo, parte de la necesidad que lleva a considerar si realmente se esta refiriendo a un
cuerpo profesional muy amplio que realmente engloba varias ocupaciones y, por supuesto,
un nimero importante de puestos de trabajo con denominaciones muy concretas y variadas
y que, todas ellas parten de un mismo tronco comun pero muy diversificado en sus ramas.

(Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones, 2016, p 125)

Mision o Finalidad del Puesto

Las misiones, como resultados globales mas significativos que se deben alcanzar en

el puesto de trabajo, son diferentes dependiendo del puesto de trabajo y funciones concretos
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a desarrollar, asi como del nivel de responsabilidad y, en definitiva, de los objetivos
globales que tiene una estructura fundamental. (Psicologia del Trabajo y de las

Organizaciones, 2016, p 125)

Los siguientes objetivos son los que deberian cumplir las empresas:

Tabla 10

Objetivos de las empresas en cuanto al perfil de cargo

objetivos de las empresas en cuanto al perfil de cargo

los objetivos contenidos en Garantizar la seguridad de ~ Estudio e intervencion del

el Plan de Gestion en las personas en el trabajo,  influjo de la organizacion y
cuanto a adecuacion los bienes y el medio demas factores ambientales
cualitativa de los recursos ambiente

humanos

Aplicacion de la metodologia de Desarrollo de métodos y procedimientos para
estudio, diagnostico, investigacion e aumentar al maximo la eficacia de los
intervencion de la psicologia a la programas de seleccion y formacion

mejora del factor humano en las

organizaciones

Ergonomia/factores humanos

La ergonomia entendida como aquel conjunto de saberes que permiten la adaptacion

de los lugares y objetos para el correcto uso por parte de los seres humanos permite a “Los
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psicologos en estas areas se concentren en el disefio del area de trabajo, la interaccion
humano méquina, ergonomia, y estrés y fatiga fisica. Frecuentemente trabajan con
ingenieros y otros profesionales para lograr puestos de trabajo més eficientes y seguros”
(Goémez, 2015, p 8) Esto genera beneficios en el sentido que permite saber e identificar las
afectaciones que un cargo no especificado puede contener en una organizacion, por lo que
se expondréd y ampliaré los beneficios que trae el realizar una buena descripcion de cargo

para areas especificas como administracion de trabajadores:

> Constituye la posibilidad de saber en detalle las obligaciones y caracteristicas de

cada puesto.

o Les permite distinguir con precision y orden los elementos que integran cada puesto

para explicarlo y exigir mas apropiadamente las obligaciones que supone.

> Les permite realizar mejor y con mayor facilidad sus labores, si conocen con detalle
cada una de las operaciones que las forman y los requisitos necesarios para hacerlas bien; y
para el departamento de personal es bésico el conocimiento preciso de las numerosas
actividades que debe coordinar, si quiere cumplir con su funcién estimulante de la

eficiencia y la cooperacion de los trabajadores. (Jiménez, 2015, p 4)

Tabla 11

Afectaciones por ausencia de perfil de cargo

Afectaciones por ausencia de perfil de cargo

7

4 El desconocimiento de los puestos y la unidad de < Desconocimiento de perfil

trabajo
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<> Afecta la seleccion de personal nuevo, ya que no <> No se tendra una capacitacion oportuna

se tiene conciencia de cual es la necesidad requerida

> No se podria efectuar una evaluacion de % No se tendria con exactitud el salario,

desempeifio de cargo remuneraciones y prestaciones.

Fuente: (Jiménez, 2015, p 5) elaborada a partir del texto

De igual forma se conceptualiza, un término que suele usar como homologo al de
puesto, y que sin embargo tiene sus propias limitaciones y alcances, el cual es el de Rol, el
cual se define como el “conjunto de conductas que estan asociadas a posiciones concretas
mas que a las personas que la ocupan. Una posicion es una unidad de la estructura social
que indica el lugar que se ocupa en un sistema de relaciones sociales estructuradas”.

(Carrascal, 2009, p 4)

Las definiciones anteriores se demarcan de esa manera con el fin de contemplar la
necesidad que emerge en una empresa la falta de congruencia al no tener claro cual es la
funcion principal que tiene cada empleado, en este caso en el area de Back Office y

Reclutamiento.

Descripcion de perfil ocupacional

Teniendo en cuenta el producto presupuestado de esta sistematizacion de

experiencias, el cual es el levantamiento de perfiles es menester, ahondar en el océano

COUOUNIMINUTO

(é‘.:rporacién Universitaria Minuto de Dios R
ucacion de calidad al alcance de todos &
fes Teleperformance




.l

73

tedrico que sustenta dichas acciones y documentos organizacionales en la voz de la autora

Martha Alles

La descripcion de perfiles ocupacionales “comprende una serie de procedimientos
para reunir y analizar la informacion sobre sus contenidos, las tareas a realizar, los
requerimientos especificos, el contexto en que las tareas son efectuadas y que tipo de
personas deben contratarse para esa posicion” (Alles, 2009, p 108) De igual forma se debe
precisar que “el analisis, descripcion y documentacion de puestos es una técnica de recursos
humanos que, de forma sintética, estructurada y clara, recoge la informacién bésica de un
puesto de trabajo en una organizacion determinada” (Alles, 2009, p 109) de esta forma se
logra relacionar la pertenencia de esta técnica al area de recursos humanos, su utilidad y

elementos constitutivos mas importantes.

De igual forma el procedimiento para lograr la cabal descripcion de perfiles
ocupacionales, parte o inicia en la accion “del relevamiento o recoleccion de la informacion
que luego serd analizada, luego se confirma el relevamiento y finalmente se realiza la
descripcion del puesto, en general utilizando un formulario estandarizado. En tres palabras:
relevamiento-confirmacion-descripcion” (Alles, 2009, p 109) De esta forma y siguiendo
esta formula, los perfiles de cargo deberan brindar “informacion sobre las obligaciones del
puesto, responsabilidades, autoridad, relaciones con otros puestos y todo lo relacionado con
la posicion en si”” (Alles, 2009, p 1013) ya que “cuando las compaiiias definen
correctamente los puestos se facilitan otras tareas en relacion con el area de recursos
humanos, entre ellas las de reclutamiento y seleccion de nuevos empleados” (Alles, 2009, p

108).
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la descripcion de los cargos en una organizacion, garantiza entonces el
cumplimiento adecuado de la funcion, pero mas alld de esto brinda una estabilidad en las
metas que se propone la organizacion, brindando asi la garantia de un salario, un bienestar
laboral, un buen trabajo en equipo y todos aquellos beneficios que hacen grande a las
empresas si se utilizan de la mejor manera posible, para un mejor conocimiento del tema; se
tomar4 la siguiente definicion que con claridad abarcara lo que es la descripcion de un
cargo. “Es el documento que describe el contenido del puesto de trabajo considerado como
la unidad bésica de la organizacion. En ¢l se presenta: la informacion general del cargo; la

mision, llamada en algunas empresas” (Gonzalez Ariza, 2017, p 228).

La descripcion de cargos comprende un origen que es importante tener en cuenta y
este es sin duda alguna, la iniciacion de la psicologia organizacional, su concepto
principal y todas aquellas definiciones que en ella se desglosan; a continuacion, se
mencionara particularmente la importancia de la psicologia y algunos términos que
dan pie a una descripcion de perfil, andlisis de cargo o levantamiento de perfil
(Gonzélez Ariza, 2017, p 228).

Al no contemplar una descripcion de cargo en las empresas los empleadores estarian
ocupando un puesto con un sin nimeros de tareas por ejercer que no estan dentro de sus
conocimientos, siendo esto una gran problematica porque ninguno cumpliria una meta
determinad, en funcién de ampliar la informacion sobre lo que se pretende intervenir en la
empresa Teleperformance de la descripcion de los cargos, se expone la propuesta de
Rodriguez (2002) quien dice que, segun su clasificacion y grado de detalle, la descripcion

de cargos permite cumplir los siguientes objetivos:
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Objetivos que permite la descripcion de cargos (Martin Torres, 2017, p 89)

objetivos que permite la descripcion de cargos

‘esentar una vision de conjunto del organismo social

- evitar duplicaciones y detectar omisiones

mnitir el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo

roporcionar informacion basica para la planeacion e

implantacion de reformas

ir de medio de integracion y orientacion al personal de

nuevo ingreso

ir las funciones de cada unidad administrativa para

deslindar responsabilidades

»adyuvar a la ejecucion correcta de las labores
:ndadas al personal y propiciar la uniformidad en el

trabajo

ando la repeticion de instrucciones y directrices

litar el reclutamiento y la seleccion de personal

ilitando su incorporacion a las distintas areas y

siciar el mejor aprovechamiento de los recursos

humanos y materiales

Fuente:

Es de esta forma que se reconoce la relevancia de poseer una descripcion de cargos,

bien estructurada, trayendo beneficios, tanto a la empresa como al empleado. En cuanto a la

Gestion de los recursos humanos, econdmicos y organizacionales, teniendo en

cuenta estos objetivos, es que se deben de implementar los métodos adecuados para reunir

la informacion indispensable para la descripcion concreta de los cargos, los cuales se

exponen a continuacion.

Tabla 13
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Meétodos para reunir informacion (Alles, 2009, p114)

Meétodos para reunir informacion

observacion directa: en los casos mas simples,
el entrevistador observa las tareas y completa el
formulario a partir de lo que ve, sin la
participacion directa del empleado

entrevista: el analista entrevista al ocupante del
puesto

cuestionario: el ocupante del puesto completa
un cuestionario

Mixta: administracion conjunta de por lo menos
dos de estas variantes.

observar el desempefio de las tareas

e. individual

e. grupal cuando varios empleados ocupan el
mismo puesto

€. con uno mas supervisores

describen las tareas, deberes y obligaciones
de su empleo

Fuente:

Los objetivos se realizan con el fin de generar ampliamente un componente

primordial en la descripcion de cargo, levantamiento de perfil o analisis del cargo, en la

tabla 14, se da como evidencia que la ejecucion complementaria de un buen procedimiento

es constatar que existe el cargo y sus funciones, lo cual se debe de comprender que es

importante dar a conocer para que se dé un cumplimiento exacto del objetivo del cargo.

Lo anterior entonces puede confirmar la relevancia de la descripcion de cargos con

sus respectivas funciones, puesto que hacen de una organizacion un equipo, lo cual es

fundamental para la creacion de experiencias significativas, asi como el fortalecimiento y

garantias suficientes para no realizar trabajos empiricos, generar delimitaciones o evitar el

intrusismo profesional. Es también desde donde se aprovecharan los recursos y esto sera

gratificante tanto para la empresa como para el empleado, comprendiendo que se estaria
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evitando una gran pérdida de capital humano y econdmico a corto, mediano o largo plazo,

entre otras consecuencias que esto puede conllevar.

Asi pues, es de vital importancia que toda empresa comprenda una descripcion de
cargos para que de esta manera sean mas productivos y dindmicos los diferentes procesos,
conllevando a una mejor calidad tanto en el producto o servicio, como en el rendimiento de

cada uno de los procesos y miembros de la organizacion.

Esbozado el panorama de lo que puede comprender el no tener una descripcion de
cargos bien definida, ahora se pretende dilucidar los caminos correctos y soluciones,
partiendo de la importancia de la comunicacion asertiva que es la que posibilita que se dé
un mensaje adecuado, desde donde parten las relaciones interpersonales que se

desenvuelven de forma armoniosa.

De igual forma estas se deterioran con facilidad ya que en ocasiones las
circunstancias son tan abrumadoras que por el afdn de la cotidianidad y la rutina, las
expresiones y las palabras se lanzan sin consideracion o reflexion y hacen que el mensaje
se distorsione, y se generan falencias en la comunicacidn, que es necesario que se eviten
dentro de las organizaciones, al comprender las funciones especificas con posibilidades de

modificaciones, para que de esta manera los frutos de la organizacion sean positivos.

Teniendo en cuenta que la meta fundamental en cualquier organizacion es el
crecimiento continuo, este solo es posible cuando se basa en estrategias y en mecanismos
positivos que generen un buen ambiente laboral, al igual que el estandarizar y facilitar la
comunicacion interna y externa sobre como se opera y cudles son las propiedades mas
especificas de un proceso de seleccion, facilitando entonces las posibilidades comparativas

y eficaces en el desempefio de cada empleado permitiendo asi una uniformidad que
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abarque los fundamentos de referencias de distribucion de la produccion y esto generaria

que los resultados sean mas oportunos para un fin exitoso.

Por lo cual, con una descripcion de cargos, se generaria entonces el objetivo
principal del rol del empleado, sus funciones especificas, se comprenderia y se le daria un
manejo mas adecuado a lo que viene siendo la necesidad de la organizacion, dandole unas
responsabilidades especificas para el debido cumplimiento en el desarrollo de actividades
para que las condiciones ocupacionales sean de mejor satisfaccion y comprension por el

empleado y beneficio de la empresa.

Asi mismo se debe contar con la participacion del empleado, ya que es necesario un
alto compromiso para que su cargo o rol se ejerza de manera correcta, por lo que se deben
validar competencias con un nivel adecuado de exigencia donde se pueda visualizar que la
persona si es apta para el cargo y lo pueda moldear de manera oportuna con beneficios

exitosos en ambos sentidos tanto empresa como crecimiento propio.

Para comprender entonces, las necesidades que se generan al no tener una
descripcion de cargo o perfil se delimitarian a pensar en el no cumplimiento cabal de su
mision, vision y de los objetivos fundamentales para el trabajo en equipo, el
incumplimiento de metas generaria una sobrecarga laboral ya que el bienestar del empleado

es importante para el cumplimiento de metas de toda la organizacién

Competencias laborales

Uno de los elementos que son relevantes y que deben ser debidamente indagados y
consignados en un analisis de cargo, es el de las competencias, que en una primera

contextualizacion “son basicamente las habilidades, las actitudes y los conocimientos que
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necesita tener una persona para ocupar un cargo en una organizacion y

desempefiar exitosamente las funciones que le sean asignadas” (Cristancho, 2014, prr 3).

Por lo que como se ve las competencias tienen varios elementos constitutivos, que van

desde lo conductual hasta lo cognitivo, con el fin de ampliar la conceptualizacion anterior,

se presenta un cuadro que profundiza las caracteristicas de estas

Tabla 14

Clases de competencias laborales (Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

Clases de competencias laborales

1 competencias personales: Se refieren
a las que debe ejercer cada colaborador
para cumplir con las normas

de convivencia establecidas por la
compafiia, hablamos por ejemplo de

la puntualidad, el respeto,

la honestidad,

la responsabilidad, el trabajo en

equipo y la flexibilidad

3 competencias metodologicas: Se
refieren a los conocimientos e
informacion adecuada que necesita
tener un colaborador

para desempefiar exitosamente sus
funciones laborales, se refieren
exactamente al dominio tedrico del
cargo para el cual han sido asignados en
la organizacion.

2 competencias practicas: Corresponden a

la aplicacion y dominio en la practica de

las técnicas y procedimientos precisos por parte
de los colaboradores para ejecutar correctamente
las tareas que les son asignadas y lograr cumplir
las metas laborales impuestas previamente, se
refieren puntualmente al dominio técnico de las
funciones que debe desempeiiar el colaborador

4 competencias de concepto propio: Se refiere a
la manera como el empleado se ve a si

mismo dentro de la organizacion, como

se describe, qué aporta a la compaiia y

cémo piensa que desarrolla su trabajo. Los
empleados pueden identificarse por ejemplo
como expertos, aprendices, lideres, innovadores,
inspiradores, etc.
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En conclusion, estas cuatro grandes categorias expresan la gran gama de
competencias que existen, que van desde lo personal a lo social, y que traen consigo
muchas ventajas a la organizacion, si se buscan y fomentan en los empleados. Por lo cual,
resumiendo las competencias laborales hace referencia a “las tareas qué sabe hacer y
cuales no, por qué las hace, como las hace, cuanto sabe de sus funciones, como pone en
practica lo que sabe y fundamentalmente coémo aporta exactamente al cumplimiento de

las metas de la empresa” (Cristancho, 2014, prr 11).

Complementando la anterior contextualizacion, se pasa directamente a lo que
resalta el autor Idalberto Chiavenato sobre las competencias, a lo cual afirma que “Las
competencias (la forma de conocimientos, habilidades, aptitudes, intereses, rasgos, valor u
otras caracteristicas personales) son aquellas cualidades personales esenciales para
desempefiar las actividades y que definan el desempefio de las personas” (Chiavenato,
2005, p 1) La anterior definicion permite un conocimiento profundo y complementario

sobre las competencias, asi mismo en la voz de este mismo autor, se recalca que

Las competencias basicas se pueden observar en el trabajo cotidiano o en
situaciones de prueba. Lo importante es adquirir y agregar nuevas competencias que
sean fundamentales para tener éxito en los negocios de la empresa, en lugar de
invertir en una capacitacion que no sirva para las necesidades reales de la

organizacion. (Chiavenato, 2005, p 1)

Por lo tanto, més que ensefarse competencias, lo cual es imposible, lo que debe
hacer tanto el empleado como la empresa es, fomentar la adquisicion y fortalecimiento de
estas en el escenario practico de las dindmicas empresariales, de la mano del reglamento

interno y desde el mismo momento del reclutamiento.
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Por otro lado, se expondré brevemente el de las habilidades, que se suele confundir
con el concepto de competencias, estas estan definidas en tres categorias diferentes, se trae

a colacion el autor Mezquital (2015) Citado por Contreras (2017)

La primera de estas se denomina “Habilidades técnicas: hace referencia a los
conocimientos y habilidades en determinados procesos, técnicas o herramientas propias del
cargo o del area especifica que ocupa.” (Contreras, 2017, p 16). Este primer grupo esta
relacionado, con acciones practicas e instrumentalistas. Mientras que las “Habilidades
conceptuales: hace referencia a la capacidad de pensamiento que le permita entender
relaciones abstractas, desarrollar nuevos conceptos, resolver problemas de forma creativa y
formular ideas.” (Contreras, 2017, p 16) Siendo necesario el pensamiento critico y la
capacidad de discernimiento, siendo necesario habilidades cognitivas como sociales, y, por
ultimo, estan las “Habilidades humanas: contempla la habilidad de interactuar
eficientemente con las demas personas. Un gerente o director, interactia y coopera
principalmente con los empleados a su cargo, pero también tiene que interactuar con

clientes, proveedores y aliados, entre otros” (Contreras, 2017, p 16).

Como bien se ha contemplado con los autores antes mencionados, las habilidades y
las competencias van de la mano, y casi se pueden comparar entre si, cuando se esta
implementando en la realizacion de un perfil de cargo o bien sea ya constituido para darle
prioridad al seguimiento constante de las actividades realizadas por el empleado, generando
asi una satisfaccion en el desempefo y en el cumplimiento de cada uno de los objetivos de

la organizacion.

COUOUNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de l?jios R
Edu ion de calidad al alcan de to s &
cacion de catidad af sicance de todo fios Teleperformance




&

82

Reclutamiento

En este apartado se dilucidard el concepto de reclutamiento y que hace referencia
tanto a la actividad como el cargo que se busco especificar desde la presente
sistematizacion, este hace referencia al “proceso de convocatoria de personas aptas para un
determinado tipo de actividad. Es un concepto muy usado tanto en el &mbito militar como
en lo laboral, ademas de otras practicas donde se requiera suplir cierta cantidad de
vacantes” (Raffino, 2020, prr 1). El reclutamiento hace referencia a una busqueda de
personas ideas para una funcion o cargo especificos, accion que puede trascender al campo

organizacional, sin embargo, el reclutamiento al ser

El primer paso para atraer personas interesadas en un puesto de trabajo, por ello el
numero de sujetos que acuden pueden ser, incluso, mucho mayor al nimero de
cupos. Por ello, lo siguiente sera realizar la seleccion mas apropiada, segtin los
requerimientos y competencias solicitadas por la entidad o empresa. (Raffino, 2020,

prr 2)

En el reclutamiento no solo se puede dar el reclutamiento por el reclutamiento, dsea
reunir gente porque si, desde este proceso, es mejor calidad que cantidad, por lo cual
asume un rol preponderante “la comunicacién o informacion, ya que los que ofertan deben
dar a conocer el proceso a la comunidad para que acudan los que cumplen con ciertos
requisitos” (Raffino, 2020, prr 3). Garantizando asi una depuracion inicial de los candidatos
a un niimero, en el que se encuentren las personas mas idoneas. Por lo cual “El

reclutamiento laboral es un mecanismo que usa el area de recursos humanos de una
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empresa, ya sea propia o contratada para el servicio de captacion, seleccion y contratacion
de trabajadores” (Raffino, 2020, prr 4). Parablemente a esto “el reclutamiento es un
conjunto de técnicas y procedimientos orientados a traer candidatos potencialmente
calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizaciéon” (Chiavenato, 2000, p

208)

Las empresas deben aportar toda la informacion necesaria del cargo a ocupar, las
competencias necesarias, la cantidad de vacantes e incluso la cantidad
de personas reclutadas, éstas pueden ser aproximadas ya que su regulacion esta dada

también por otros factores como las ofertas del mercado (Raffino, 2020, prr 5)

Con el fin de recopilar suficiente informacion para depurar los candidatos y reclutar
solo a quienes puedan de verdad, suplir las necesidades o cumplir las funciones, el
reclutamiento se puede hacer por tres vias, las cuales cuentan con sus propias ventajas y
desventajas, y ya serd decision de cada empleador asumir cudl de los tipos escoge para el

proceso de reclutamiento, el primero de estos, es el

Interno: Tiene lugar cuando la empresa, compafia o entidad precisa reubicar a sus
empleados de acuerdo con sus competencias, por ejemplo, los asensos o
transferencias. Se escogen mediante las competencias, logros y habilidades. Es un
proceso por el cual se ahorra bastante dinero y tiempo. Ademas, ayuda a mejorar o
favorecer el buen clima laboral, mediante esta especie de reconocimiento a sus
empleados. Asimismo, el trabajador ya cuenta con los conocimientos del lugar de
trabajo, por lo que la adaptacion requerirda mucho menos tiempo. (Raffino, 2020, prr

6)
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Como se ve este tipo de reclutamiento se presenta como una forma de escalamiento
organizacional, que permite premiar la antigiiedad y fomenta la sana ambicion y el
crecimiento bilateral, asi como trayendo beneficios econdmicos a ambas partes, el segundo

tipo de reclutamiento es el

Externo: Se busca atraer personas fuera de la empresa, con ciertas caracteristicas y
competencias necesarias. Esto permite dar un nuevo aire a la compaiiia, trayendo
una persona con ideas frescas, claras, con una vision externa por lo que no esta
contaminado o influenciado atin por su entorno laboral. Aunque tiene algunas
desventajas, como el tiempo que se requiere en el reclutamiento, también en la
seleccidn e incluso puede incidir negativamente entre los demdas empleados, ya que
puede romper con las expectativas de obtener asensos o asumir un nuevo cargo

(Raffino, 2020, prr 7).

Desde esta forma de reclutamiento se busca principalmente atraer a personal o
talento nuevo, que incida con sus conocimientos y habilidades en la organizacion de forma
positiva, sin embargo, puede traer roces entre empleados, que quizas buscaban ocupar el
mismo puesto, o fuesen amigos del anterior, haciéndoles zancadillas al nuevo empleado,
por ultimo, esta el tipo de reclutamiento mixto desde el cual “Se llama tanto a nuevos
postulantes como a algunos candidatos internos (Raffino, 2020, prr 8). Que permiten una
mejor flexibilidad en el reclutamiento con el fin de evitar las desventajas de uno u otro
modelo, y aprovechar las ventajas de ambos. Por tltimo, se presenta un esquema de los
pasos que se suelen dar en un proceso de reclutamiento, desde que surge la necesidad hasta

su resolucion.
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Tabla 15

Pasos del reclutamiento

pasos del reclutamiento

1. Surge un puesto a cubrir, ya sea por ser creado o por quedar libre.
2. Se informa a la seccion de seleccion acerca de esta necesidad.
3. Descripcion del puesto laboral, se requiere precisar funciones y objetivos.
4. Descripcion de competencias necesarias para llevar a cabo las labores.
5. Perfil del puesto, se obtiene mediante la descripcion del tipo de trabajo a realizar.

6. Se analiza la importancia de este puesto dentro de la organizacion.
7. Valoracion de reclutamiento interno, esto depende de las politicas y exigencias de la empresa.
8. Se establecen los medios de reclutamiento externo, como aviso por medios sociales, radio,

periodico, entre otros. También mediante intercambio de cartera.

9. Se reciben a los posibles candidatos, éstos proporcionan un curriculum y a veces, carta de presentacion.

Fuente:

Organizacion

A lo largo de esta sistematizacion se ha nombrado constantemente el término de
“organizacion” ya que es el escenario en que se desenvolvio la practica y la etapa de
devolucion creativa e intervencion critica, por lo que a continuacion se expondra sus
caracteristicas principales, una organizacion “es un sistema de actividades conscientes,
coordinadas, formado por dos 0 més personas” (Barnard, 1971, citado por Chiavenato
1999, p.7.) (Rios, 2011, p 22) de igual forma, son de las mas “complejas y notables
instituciones sociales, a través del tiempo éstas han cambiado notablemente. No existen dos
organizaciones iguales, todas difieren en tamafios, politicas, procesos y estructuras; ademas,

aunque algunas puedan dedicarse a realizar la misma actividad, la tecnologia es diferente”
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(Rios, 2011, p 22). se ve son complejas en cuanto a su diversidad, autenticidad y formas de
estructurarse, asi mismo son organismos flexibles que “dia a dia (...) cambian, modifican
los procesos, productos o servicios, generando un impacto no solo en la organizaciéon como
tal, sino también en la sociedad” (Rios, 2011, p 22). Estas son impactadas por la sociedad
que las circunda, y asi mismo ellas estan llamadas a impulsar y cambiar procesos humanos

tanto desde lo social, como lo tecnologico.

Back office

Teniendo en cuenta que este concepto es uno de los perfiles que se prevé levantar, es
necesario dilucidar de qué se trata “El back office, traducido al espafiol como la “gestion
empresarial”, se encarga de una serie de procesos y actividades, de una empresa, que tienen
que ver mas con areas administrativas que con el contacto directo con el cliente” (RSM,

2019, prr 1). Los empleados que hacen parte de esta area estan encargados

De actividades y procesos que no tienen que ver directamente con la generacion de
ingresos, como si su sucede con el front office. No obstante, un rasgo que
caracteriza al back office es que sin esta area no existiria un soporte para que el

front office funcione como debe y se generen ingresos. (RSM, 2019, prr 2)

De esta forma el Back Office, seria el area que se encarga de respaldar a las demas
areas de una empresa, que, aunque no genera ingresos directamente, si que ahorra tiempo y
costos a mediano y largo plazo, asi mismo “existen diferentes areas de un negocio que
pueden ser consideradas como parte del back office, como, por ejemplo, la de contabilidad,

finanzas, comunicaciones, tecnologia de la informacion, entre otras.” (RSM, 2019, prr 3)
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Por lo cual “Entre las tareas que se encarga de desempeiiar el back office se encuentran:
hacer seguimiento a los clientes, mejorar los procedimientos de un negocio, organizar

planillas, tareas de facturacion, manejar el control del inventario, etc.” (RSM, 2019, prr 5)

Momento del actuar

Este tercer momento desde la voz del praxedlogo Juliao, es la que
Responde a la pregunta ;qué hacemos en concreto para mejorar la practica? Esta es
una etapa fundamentalmente programatica, en la que el investigador/praxe6logo
construye, en el tiempo y el espacio de la préctica, la gestion finalizada y dirigida de
los procedimientos y tacticas, previamente validados por la experiencia y planteados
como paradigmas operativos de la accion (Juliao, 2011, p 136).
A continuacion, se expresa la estrategia de intervencion, que se siguid, en pro de la

mejora de las problematicas evidenciadas.
Estrategia de intervencion

Con el fin de brindar un mejoramiento en la problematica identificada, se expondra
acerca de los diferentes cargos Back Office y Reclutamiento que son los perfiles donde se
ve en gran medida la falencia en la organizacion Teleperformance Medellin, sede
Amazonia; esto favoreci6 el conocimiento oportuno y detallado de las funciones que el
empleado debid realizar, contemplando resultados a corto, mediano y largo plazo; siendo
esto una claridad de las posibles oportunidades de mejora que poseia el cargo perfilado y
los logros que se generaron con criticas constructivas que mejoraron los procesos de

seleccion y el buen manejo de adaptacion.
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Objetivo general:

e Describir el perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento en la empresa
Teleperformance de la ciudad de Medellin en el afio 2019, que aporte a los

procesos de seleccion.

Objetivos especificos:

e Identificar la necesidad de perfil de cargo de BackOffice y reclutamiento en el area
de seleccion de la empresa Teleperformance, por medio de un instrumento
metodoldgico (entrevista semiestructurada).

e Analizar la informacion relacionada con conocimiento, habilidades, competencias y
experiencia del perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento.

e Disefiar el formato del perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento.

e Socializar la descripcion del perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento.

Con el propdsito de dar cumplimiento a los objetivos anteriormente mencionados,
se siguid la guia que propone José Carrasco Carrasco en su documento analisis y
descripcion de puestos de trabajo en la administracion local, generando un marco légico a
la sistematizacion de la experiencia que se llevo acabo en la practica profesional en el
periodo 2018-2019; teniendo como resultado la descripcion de los perfiles faltantes de
Back Office y Reclutamiento de la Organizacion Teleperformance Medellin sede

Amazonia. Atendiendo los siguientes pasos para la creacion de un perfil de cargo.

Establecimiento de objetivos
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Utilizar de la mejor manera las técnicas de busqueda, seleccion y evaluacion del
personal, para lograr alcanzar los fines de la organizacion, satisfaciendo las
necesidades de los recursos humanos que la integran.

Cuando se habla de necesidades, no solo se encuentran las econémicas, sino

también a las que hacen al bienestar general de la persona, tratando de que esta

pueda crecer profesionalmente en un clima social agradable y que sea compensada

equitativamente. (Carrasco, 2009, p 165)

El objetivo principal de la sistematizacion dentro de la organizacion
Teleperformance fue la descripcion total del cargo de BackOffice y reclutamiento, con el
fin de suplir la carencia que se presentd en la comunicacion de informacion y en el trabajo
en equipo por la desinformacion de las tareas a realizar, dando también como prioridad los
procesos de seleccion que se ven afectados.

Utilidad del analisis
Viene orientada en tres lineas
Utilidad para el responsable de recursos humanos:
e Facilita el proceso de seleccion de personal.
e Propicia la transparencia en el proceso de contratacion
e Orienta el proceso de formacion del personal
e Posibilita la gestion de las carreras profesionales de los individuos
(Carrasco, 2009, p 166)
Esta es la parte fundamental que describe el perfil del cargo expresa la forma

adecuada de brindar informacion que se adecua a cada una de las labores que realiza el
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empleado, generando asi una transparencia en su desempefio, buscando positivamente
resultados de gran magnitud en su quehacer en la gestion del talento humano.
Utilidad para los responsables de la organizacion
¢ Brinda informacion para comprender el flujo de trabajo, tomar decisiones
que permitan incrementar su excelencia, encaminada al equilibrio de la
carga laboral; intervenir con conocimientos de causa en el proceso de
seleccion para evitar los juicios de valor; realizar una evaluacion objetiva de
sus subordinados ofreciendo una retroalimentacion util y objetiva de su
desempefio
e El analisis de los puestos de trabajo ayuda a los directivos a lograr un mejor
reparto de tareas, responsabilidades y poderes, evitando de esta forma
conflictos en el seno de la organizacion. (Carrasco, 2009, p 166-167)

Si bien la importancia de tener una descripcion oportuna de cargos dentro de la
organizacion genera un impacto favorable en los empleados, esto también hace que se
cumplan a cabalidad la mision y vision de la organizacion, garantizando un buen manejo en
el andlisis de conflictos para que se contemplen buenos objetivos dentro y fuera de la
organizacion, asi como facilita y promueve una guia asertiva por parte de los directivos,
supervisores y demas. De igual forma puede ser utilizada como una guia o referencia para
el autodesarrollo, por lo cual las principales utilidades del analisis y descripcion de puestos
de trabajo se dan en el sentido en que en las areas

e Reclutamiento, seleccion y adecuacion: se visualiza la posibilidad se suplir la

necesidad con personal interno o en su medida acudir a mercado laboral externo.
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e Evaluacion de resultados y desempefio: establecer objetivos del puesto y los niveles
de eficiencia y eficacia, se debe conocer funciones, tareas y objetivos de este.
(Carrasco, 2009, p 166-167)

e Formacion y desarrollo: permite una planificacion objetiva y detallada de la
formacidn al establecer las aptitudes necesarias para el desempefio del puesto

e Seguridad y prevencion: recoge las condiciones ambientales, fisicas, horario entre
otras, en las que se desarrolla la actividad laboral del puesto. (Carrasco, 2009, p168)
En consecuencia se logra dar la garantia de que se obtiene de un buen proceso de

seleccion para el candidato, y que de manera consciente sepa como desenvolverse en el
entorno laboral, se evidencie en los factores como un buen reclutamiento, un buen resultado
en pruebas adaptativas a los cargos, pero que también el candidato en su evaluar sea
concreto, tenga esa habilidad que se necesita para cumplir con un desempefio apropiado y
que muestre empatia para la ardua labor.

Planificacion

Disefio del plan: la obtencion de informacion es preciso del apoyo, cooperacion y
confianza de los trabajadores cuyos puestos van a documentarse, el analista se le
mira con recelo, ya que se pensara en que se modificara su posicion en la
organizacion o se les va a reducir el sueldo; los trabajadores colaboran de forma
favorable a describir su puestos de trabajo de una forma objetiva, aunque tienden
hacer exageradas, esto se puede mitigar con la informacion revisada por el
supervisor del area. (Carrasco, 2009, p 170)

Por consiguiente la planificacion del requerimiento que se va a cubrir dentro de la

organizacion hace parte de las diversas formas en que se puede garantizar que se va a

cumplir la labor correctamente, sin duda alguna es un aporte de gran magnitud, generar una
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validacion de informacion con los empleados que actualmente ejerzan el cargo, porque asi
se suplen necesidades a largo plazo al visualizar elementos insospechados, lo cual
evidentemente es una planeacion que poco a poco con los resultados ya obtenidos se puede
ir moldeando en algo definitivo.
Identificacion del puesto
e La identificacion de los puestos necesarios es la base fundamental, siendo de
gran objetivo los puestos a asignados a su creacion (Carrasco, 2009, p 174).
Desarrollo del cuestionario

Tiene como objetivo la identificacion de labores, responsabilidades, conocimientos,

habilidades y niveles de desempeiio necesarios en un puesto especifico (Carrasco,

2009, p 176).

Observacion directa: consiste en observar al empleado mientras realiza las
tareas y funciones propias de su puesto (Carrasco, 2009, p 180).

Método de entrevista: consiste en recabar informacion de puesto mediante una
entrevista realizada por el especialista y el titular del puesto. (Carrasco, 2009, p
180).

En la presente sistematizacion se utiliz la observacion directa y de forma mas
palpable la entrevista cuyos resultados, hacen referencia a preguntas que brindaron una
solucidn y acercamiento mas acertado del puesto que se va a describir, con el fin de
fortalecer falencias en la comunicacién y en el trabajo en equipo al momento de tener claro
cudles son las funciones especificas que cumple cada drea administrativa como por ejemplo

Back Office y Reclutamiento.
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Obtencion de datos
El analista debe desarrollar su creatividad para lograrla mezcla 6ptima para los

procedimientos de descripcion de puestos (Carrasco, 2009, p 177).

De la forma como se expuso anteriormente el punto por punto de lo que se debe
realizar en la descripcion de los cargos, se presenta una ficha donde de manera general se
contestan interrogantes como: ;qué hace el trabajador?, ;porque lo hace?, ;cémo y con que
lo hace?, ;donde y cuando lo hace?, que implica lo que hace; con el fin de brindar una gran

importancia a la creacion del “borrador” del perfil descrito.

Borrador del perfil de Back Office

NOMBRE DE LA EMPRESA: Teleperformance

PUESTO: Back Office AREA: Administrativa

MISION DEL PUESTO: garantizar la entrega oportuna de la papeleria por parte de los candidatos que comenzaran
capacitacion y firmaran contrato con la compaiiia; informacién oportuna de cambios en los requerimientos por parte de los
clientes y asi informar a los psicologos.

FUNCIONES PRINCIPALES:

- Verificacion y cumplimiento de papeleria

- Autorizacion de exdmenes médicos

- Verificacion de antecedentes, centrales de riesgo y autenticidad de documentacion de personas extranjeras
- informacién de inicio de capacitacion a los candidatos

- Cumplimiento de los grupos requeridos por los clientes para las lineas de Centro De Atencion Telefonica

DEPENDENCIA DIRECTA DE: N. PERSONAS A SU CARGO:

Gerencia, seleccion de personal 4
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FORMACION REQUERIDA:

1.- Titulacion especifica: La persona debe contener certificado de Bachiller culminado, adicional debe tener estudios
superiores comoTécnica secretariado ejecutivo, tecndlogo o profesional en areas afines.

2.- Conocimientos generales: la persona debe tener conocimiento en manejo de ofimatica avanzada, buena redaccion al
contestar correos, buen manejo al publico, iniciativa, rapidez, cumplimiento en los informes escritos mensualmente.

3.- Conocimientos especificos: manejo de procesos administrativos, autorizaciones de examenes, liderazgo, verificacion de
documentacion, verificacion de antecedentes, estado en centrales de riesgo, verificacion de documentacion en personas
extranjeras.

4.- Competencias individuales: liderazgo, asertividad, trabajo en equipo, compromiso, agilidad, orden, puntualidad.

Borrador del perfil de Reclutamiento

NOMBRE DE LA EMPRESA: Teleperformance

PUESTO: Reclutamiento AREA: Administrativa

MISION DEL PUESTO:
e Atraer personal con las competencias y habilidades requeridas para el cargo.

e Coordinar de manera oportuna las diferentes negociaciones de los portales de empleo utilizadas
dentro de la compaiiia.

FUNCIONES PRINCIPALES:

- Reclutamiento de candidatos

- Verificacion de perfil

- Citacion a proceso de seleccion

- Convocatorias para ferias de empleo

DEPENDENCIA DIRECTA DE: N. PERSONAS A SU CARGO:

Gerente, psicologos 17
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FORMACION REQUERIDA:

1.- Titulacion especifica: La persona debe contener certificado de Bachiller culminado, adicional debe tener estudios
superiores como profesional en administracion de empresa, psicologia, comunicacion social o areas afines.

2.- Conocimientos generales: la persona debe tener conocimiento en manejo de ofimatica avanzado, realizacion de
informes, manejo de personal a cargo, poder de convencimiento.

3.- Conocimientos especificos: manejo de procesos administrativos, estrategias para la captacion de personal,
coordinacion de portales de empleo, manejo de indicadores de citacion.

4.- Competencias individuales: liderazgo, comunicacion asertividad, trabajo en equipo, compromiso, agilidad, orden,
puntualidad, competitividad. Dedicacion.
Fuente:
De esta manera se fue generando las bases ideales para la construccion de los
perfiles faltantes en la organizacion Teleperformance, con ayuda en una entrevista semi
estructurada, uniendo las respuestas en una matriz categorial, asi como el diario de campo

donde se fue plasmando cada una de las observaciones.

Justificacion

Se contempl6 a profundidad la necesidad observada en la organizacion
Teleperformance, donde se dio una vision critica a los perfiles faltantes y existentes, asi
como la descripcion dentro del organigrama y su informacion pertinente como
conocimiento, habilidades, experiencia y estudios; con el fin de garantizar resultados
optimos al ejecutar esta accion, donde esto fue de manera beneficiosa tanto para los

empleados como para la organizacion en general.

Al construir de manera mas exacta cada perfil de los cargos, conllevo ciertas

variables importantes para los procesos de seleccion, la delimitacion de tareas, el uso
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oportuno del tiempo, la comunicacion al brindar informacion de ofertas laborales,
informacion de documentacion a candidatos y hasta el trabajo en equipo con todas las 4reas
que comprende la sede Amazonia, hicieron que la sistematizacion generara conjeturas
positivas y posibilidades 6ptimas para seguir creciendo cada dia més en las labores

realizadas.

El mejoramiento continuo de las funciones, hacen que el empleado se sienta en la
capacidad de afrontar sus dificultades de una manera positiva con la ayuda su entorno
laboral, que explore mas alla de sus capacidades y experimente habilidades nuevas para su

vida personal y laboral.

Alcance

Con este proyecto se pretendio la adecuada descripcion del perfil de reclutamiento y
BackOffice de la organizacion Teleperformance, sede Amazonia de la ciudad de Medellin,
para que se garantizara un mejoramiento continuo de los puntos anexos a estos, como lo es
sus funciones, conocimientos, habilidades, entre otras y generando asi una forma eficiente
de trabajo en equipo, brindandole a sus empleados la informacion mas asertiva de lo que
contiene el puesto o cargo, solucionando equitativamente las falencias que se generaron
como la desinformacion, el trabajo en equipo, entre otras, por el desconocimiento de alguna
funcion. Se procurd actuar en pro de una mejor organizacion poniendo en practica los
conocimientos Optimos en sefial de garantias y cumplimiento con los valores relacionados
de la empresa, su mision y vision y por ultimo los objetivos de ser una empresa con grandes

metas y logros cada dia.
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La descripcion de los cargos faltantes en la organizacion se dispuso del
conocimiento de cada uno de sus lideres de la organizacion Teleperformance; anexando las
habilidades de cada uno de sus empleados, dando paso a nuevas fronteras en pro de
explorar en futuras contrataciones las modificaciones de los cargos para que de esta manera
se siga contemplando y observando las mejoras en los procesos de seleccion y sus

resultados.

Diseiio metodoldgico

Tipo de estudio cualitativo

Teniendo en cuenta el proposito de la sistematizacion y los objetivos y metas
propuestos, el modelo metodoldégico que se acopla de mejor manera es el tipo de estudio
cualitativo, puesto que este “proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza
interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas.
Asimismo, aporta un punto de vista “fresco, natural y holistico” de los fenémenos, asi
como flexibilidad” (Herndndez et al, 2014, p 49). Al ser abordado el perfil de los cargos en
un manual de funciones desde esta perspectiva, se logrard dar una ampliacion teorica rica
en significados profundos y holisticos desde la experiencia subjetiva de los participantes,
puesto que el proposito de la investigacion estd en consonancia con el propdsito de la
investigacion cualitativa el cual “consiste en “reconstruir” la realidad tal como la observan
los actores de un sistema social definido previamente. A menudo se llama “holistico”,
porque se precia de considerar el todo sin reducirlo al estudio de sus partes.” (Herndndez et

al, 2014, p 52).
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Enfoque praxeoldgico

Como primer enfoque metodoldgico se encuentra el que le da forma y estilo al
presente trabajo, el cual es el del enfoque praxeoldgico desde la voz del padre Carlos
German Juliao Vargas, el cual define esta forma de investigacion “como un discurso
(logos) construido después de una seria reflexion, sobre una practica particular y
significante (praxis); como un procedimiento de objetivacion de la accidn, como una teoria

de la accion” (Juliao, 2011, p 26). Cuyo objetivo principal es

hacer que dicha praxis sea mas consciente de su lenguaje, de su funcionamiento y de
lo que en ella esta en juego, sobre todo del proceso social en el cual el actor o
practicante estd implicado y del proyecto de intervencion que construye para
cualificar dicho proceso; todo esto con el fin de acrecentar su pertinencia y su

eficacia liberadora. (Juliao, 2011, p 26).

Como se evidencia este modelo trasciende la teoria, para convertirse en un puente
entre la teoria, el contexto social, y el cambio de la situacion evidenciada, siendo tanto un
disefio metodologico, como un instrumento de cambio y transformacién social, ya que

como lo recalca (Juliao, 2011)

El interés de la investigacion praxeoldgica no es el conocimiento por el
conocimiento, sino la comprension para la accion transformadora o la accion
transformadora para la comprension: ella genera un método de aproximacion a la
realidad que no pretende s6lo observar para medir o valorar desde el investigador,
sino para transformarlo y, desde su propia transformacion, transformar sus practicas

y los contextos en los que interviene (Juliao, 2011, p 15).
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Por lo que este modelo es de importancia para dar cuenta de la experiencia e
investigacion realizada en el campo de practicas, desde el que hubo una interconexion
constante de ida y vuelta, entre las teorias que dieran cuenta de la problematica hallada, las
posibles vias de solucion, los experimentos en el campo (a través de las actividades
programadas con la poblacidn) y la respuesta de los participantes a través de sus

inquietudes y sus cambios y toma de consciencia sobre la situacion.
Enfoque fenomenologico hermenéutico

Por la necesidad de abordar a la poblacion de empleados de Teleperformance sera
necesario tener un enfoque fenomenolégico hermenéutico, puesto que “su propodsito
principal es explorar, describir y comprender las experiencias de las personas con respecto
a un fenémeno y descubrir los elementos en comun de tales vivencias.” (Hernandez et al,
2014, p 526), al querer construir un perfil de cargos no existentes, sera necesario recabar en
la experiencia y percepciones de los diferentes empleados para encontrar los elementos en

comun que puedan ser elementos constitutivos del perfil de competencias.
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Estrategias de recoleccion de datos

Teniendo en cuenta los objetivos propuestos, y el disefio metodologico escogido hay
que precisar que “Esta aproximacion se basa en métodos de recoleccion de los datos no
estandarizados. No se efectiia una medicion numérica; por tanto, en lo esencial el analisis
no es estadistico. La recoleccion de los datos consiste en obtener las perspectivas y puntos
de vista de los participantes” (Hernandez et al, 2014, p 52). Asi pues, teniendo en cuenta
estas caracteristicas, se expone a continuacion la estrategia especifica de recoleccion de
datos que permitird analizar y compilar la informacién brindada por los participantes de la
muestra.

Entrevista cualitativa con preguntas semiestructuradas

Con el fin de recabar la informacion necesaria para los productos finales de esta
sistematizacion se hara uso de la entrevista cualitativa, la cual “Se define como una
reunion para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y
otra (el entrevistado) u otras (entrevistados) (...), a través de las preguntas y respuestas se
logra una comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema”
(Janesick, 1998) Citado en (Hernandez et al, 2014, p 436).

De igual forma esta estara conformada por una serie de preguntas abiertas y

cerradas, con el fin de construir “Las entrevistas semiestructuradas se basan en una

guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mas informacion.

(Hernandez et al, 2014, p 436)
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Muestra

Las personas que seran convocadas para el diligenciamiento de las entrevistas semi
estructuradas son las que actualmente ocupan los cargos del area de Back Office y
Reclutamiento respectivamente, con el fin de visualizar, y recopilar su experiencia en el
desempefio de sus funciones diariamente, cuyos discursos se analizaron a través de la
matriz categorial, con el fin de depurar aquellos elementos significativos de importancia en
la creacion de los perfiles de cargos faltantes en la organizacion Teleperformance sede

Medellin.
Datos de las personas entrevistadas

- Reclutamiento:
Nombre: Alvaro Zapata Posada
Cargo ejercido: Reclutamiento, encargado de ejecutar y dirigir los procesos de
reclutamiento del personal a cargo, la citacion, y la atraccion de los candidatos, la
negociacion de los portales de empleo y las ferias de empleo dirigidas por entidades
externas.
Permanencia en el cargo: hace 5 afios

Estudios realizados: Profesional en administraciéon de empresa

- Back Office:
Nombre: Liliana Maria Pineda Villa
Cargo ejercido: Back Office, es el encargado de recibir documentacion de
candidatos, validacion de documentacion en personal extranjero, validacion en
centrales de riesgo, antecedentes y demds procedimientos como el manejo de la

base de datos CCMS.

Permanencia en el cargo: 6 afios
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Estudios realizados: Técnica secretariado

Plan de accion

Identificar la necesidad

de perfil de cargo de
BackOffice y
reclutamiento en el area
de seleccion de la
empresa
Teleperformance, por
medio de un instrumento
metodoldgico (entrevista

semiestructurada).

Observacion oportuna
de las funciones
realizadas por cada uno
de los miembros y
realizacion de entrevista
semiestructurada a los

lideres de cada area.

Estefany

Acevedo

Observacion, diario
de campo y
entrevista semi
estructurada para la
creacion de la

matriz categorial.

Disefiar un diario de
campo, donde se
registren cada una de las
observaciones
realizadas a lo largo de

la practica profesional.
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Documento denominado por la

organizacion como

“Job Description”
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Analizar la informacion

Creacion de los perfiles | Estefany Seguimiento guiado | Aportar conocimientos
relacionada con

faltantes y Acevedo por Carlos German detallados con el fin de
conocimiento,

sistematizacion Juliao Vargas en su desarrollar
habilidades,

enfoque continuamente las
competencias y
praxeoldgico actividades de la
experiencia del perfil de .
organizacién Documento denominado por la
cargo de BackOffice y L
organizacion como
Reclutamiento.
“Job Description”

Disefiar el formato del
perfil de cargo de
BackOffice y
Reclutamiento.
Socializar la descripcion

Entrega de perfiles Estefany Gerente Socializacién del
del perfil de cargo de Documento denominado

descritos y trabajo Acevedo trabajo realizado en pro
BackOffice y .,

. ., . por la organizacién como

escrito a la organizacion de sugerencias por

Reclutamiento

parte de la

organizacion.

“Job Description”
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Devolucion creativa

Como ultimo momento se tiene el de la devolucion creativa, que desde la opinion
de Juliao, es una etapa cuya principal caracteristica, es la “prospectiva que responde a la
pregunta: ;qué aprendemos de lo que hacemos? La prospectiva es una representacion que
pretende orientar el proyecto y la practica del investigador/praxe6logo; una representacion
donde el futuro es planteado a priori como un ideal” (Juliao, 2011, p 144). Esta es la etapa
“en la que el investigador/praxeologo recoge y reflexiona sobre los aprendizajes adquiridos
a lo largo de todo el proceso, para conducirlos mas alla de la experiencia, al adquirir
conciencia de la complejidad del actuar y de su proyeccion futura”. (Juliao, 2011, p 145) se

expone a continuacion la apreciacion y evaluacion de lo que fue el proceso de practica.

Es importante resaltar en este momento de la devolucion creativa, todas aquellas
etapas de aprendizaje, construccion de conocimiento y habilidades para la vida personal y
el entorno laboral que se vivenciaron en la practica profesional, con ayuda de una
prospeccion a través del cronograma de actividades se hizo énfasis en determinar hasta qué

punto conducia la practica, que finalidad se obtendria y sus resultados.

Lo cual entonces brinda un primer vistazo a lo que se espera encontrar un psicologo
organizacional cuando este ejecutando su profesion, cuyo proposito principal es sin duda
alguna realizar la labor de la mejor manera posible, generando satisfaccion y logros que

ayuden a cumplir la meta planteada.

COUOUNIMINUTO
Corporg;ién Uniyersicaria Minuto de Dios R
Educacion de calidad al alcance de todos b@%s, ? Te I e p e r for m a n ce

Seccional Bello



&

105

Por otro lado, gracias al compromiso en la practica profesional se logr6 encontrar
vias de mejoras en los escenarios de practica, que sirvan de antecedente practico en
investigativo, para fomentar el conocimiento de otros practicantes que accedan al mismo
escenario que puedan asi mismo favorecer transformaciones a largo plazo. Si bien la
problematica intervenida en la etapa productiva en el escenario de practica en la
Organizacion Teleperformance, se logré dilucidar gracias a una observacion clara 'y
minuciosa, de la mano de técnicas de recoleccion de datos utilizadas como el diario de
campo y entrevistas semiestructuradas, que permitieron el estudio, la intervencion y un
resultado efectivo como lo es en este caso la entrega de los perfiles de los cargos de Back
Office y Reclutamiento, para que de esta manera se viera reflejado el esfuerzo de cada uno
de sus miembros, aportando a la clarificacion de funciones que hacen de los procesos de
seleccion una forma idonea para que los resultados obtenidos estén mas cerca de cumplir la
mision y vision empresarial propuesta desde el inicio, también se reflejaria en el

cumplimiento de los objetivos.

El correcto uso de la informacion tedrica y metodoldgica hizo de esta
sistematizacion, permitio una adecuada forma de fomentar el trabajo en equipo, de cumplir
con funciones establecidas, de generar en el empleado las habilidades, la disposicion para ir
mas alld de sus funciones, experimentar la proactividad, la forma de velar por los buenos

manejos, utilizando también la comunicacidn asertiva como fuente principal de su labor.
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Para la solucion de la problematica, se enfatizo primordialmente en la importancia
de la descripcion de los cargos en la organizacion Teleperformance y de esta manera se
generaron efectos como, la concientizacion del manejo del personal al realizar sus
funciones, pero también la continua forma de compensacion del arduo trabajo en los

procesos de seleccion y atin més en los procesos de reclutamiento.

Esto permiti6 la buena disposicion de todos los miembros de la organizacion, el
trabajo en equipo y la contemplacion de tareas construidas con base a la estructuracion de
la organizacion, por personal con conocimientos propios del cargo, con habilidades que
permitan su ejecucion continua, asi como la reflexion sobre el saber manejar aquellas
dificultades que se tornen complejas en los procesos masivos, fortaleciendo asi los lazos

laborales.

El movimiento practico

Desde este movimiento brinda tres categorias fundamentales de andlisis que hacen
que su ejecucion sea completamente dirigida paso a paso; “la primera incluye todo aquello
que puede resistir positivamente a la critica; al conocer las razones de la existencia y los
verdaderos intereses dan cuenta de la razon de ser de la practica, como consecuencia,
decidimos mantenerlo, estimularlo y fortalecerlo “(Juliao, 2011, p 147). Lo que permite la
depuracion de conductas y pensamientos viciados frente al proceso de practica, fomentando

los mas acordes a la experiencia de la practica.
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En la segunda parte se conglomeran todos aquellos elementos en el proceso de la
sistematizacion que se reconocieron como “caducos, superados o hasta contrarios a los
verdaderos objetivos que nos propusimos; tal vez creimos que eran acordes con nuestro
proyecto, pero el andlisis nos mostrd que ya no lo son (Juliao, 2011, 147). La tercer y
ultima categoria “corresponde a lo que todavia no existe, pero cuya posibilidad o necesidad
se infiere del analisis praxeoldgico, como presupuesto para alcanzar los objetivos de la
practica; hay que prever como anticiparlo, cdmo hacer que llegue (Juliao, 2011, 147).

De esta manera para su desarrollo, se contempla al autor Idalberto Chiavenato, en su
libro Gestion del talento humano, donde brinda una contundente respuesta a estas tres
categorias, comenzado entonces con los elementos que deben ser importantes para una
organizacion en un actuar futuro.

Ya que el tener unos parametros plenamente establecidos es de gran importancia,
puesto que permite que el quehacer de la organizacion sea simplemente una forma de
contribuir con la economia, dandoles la importancia simultanea a todas las funciones y
complejidades que comprende en el dia a dia.

A continuacion, se brindan los desafios de gran magnitud que supone en la labor de
la organizacion para cada uno de sus empleados quienes cumplen la funciéon més necesaria

y gratificante.
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Personas: el comprometerse con las personas que hacen parte de la compafiia
Teleperformance “implica preocupacion por educar, capacitar, motivar y liderar a las
personas que trabajan en la organizacion, inculcandoles el espiritu emprendedor y
ofreciéndoles una cultura participativa junto con oportunidades de realizacion personal
plena” (Chiavenato, s.f, p 17). Es asi como “La organizacion sefiala los objetivos que
pretende alcanzar focalizando la mision y la vision y ofrece oportunidades de crecimiento
profesional que fortalezcan su negocio” (Chiavenato, p 17).

De forma simultanea el apartado anterior cumple en gran medida que las personas
en una organizacion son la fuente del crecimiento, del compartir en los conocimientos y en
el énfasis continuo de la productividad, haciendo que esto sea una metodologia genérica de
procedimientos exactos y que de esta manera se obtengan resultados que cumplen a
cabalidad los con objetivos iniciales.

Asi mismo desde la organizacion se tiene un gran desafio con los clientes, lo cual
que deben desarrollar la “capacidad de conquistar, es el mejor indicador de la capacidad de
supervivencia y crecimiento de la organizacion” (Chiavenato, p 18). Puesto que “las
organizaciones exitosas mantienen relaciones estrechas con el cliente, conocen las
caracteristicas, necesidades y aspiraciones variables de su clientela y tratan de
interpretarlas, comprenderias y satisfacerlas o superarlas continuamente, saben conquistar y
mantener al cliente” (Chiavenato, p 18).

Esto supone un desafio prioritario en las organizaciones y especialmente en la
organizacion Teleperformance, donde la prioridad es suplir la necesidad de cada cliente,

buscando satisfactoriamente resultados que también sean beneficiosos para ambas partes.
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Lo que establece un desafio dirigido al producto de este trabajo, con el fin de detallar atin
mas la forma adecuada de brindar apoyo a estos grandes procesos y saber manejar los

cuestionamientos que pueden ser positivos o negativos en el transcurso de la investigacion.

De igual forma uno de los desafios mas actuales, que han tenido que asumir las
organizaciones, es el de brindar a los conocimientos, el papel preponderante que requieren
en las organizaciones, puesto que estos se han vuelto “el recurso organizacional mas
importante y el capital financiero est4 cediendo, para darle paso al capital intelectual ya que
este es un recurso de gran magnitud en la actualidad” (Chiavenato, p 18). Puesto que se ha
reconocido que es la base para asumir retos mas grandes, asi como obtener resultados
optimos en los diferentes procesos, ya que “el conocimiento y su adecuada aplicacion
permiten captar la informacion disponible para todos y transformarla con rapidez en
oportunidad de nuevos productos o servicios antes que los competidores”. (Chiavenato, p
18).

En este momento de la sistematizacion, se es muy consciente de cada una de las
variables que puedan existir e incidir en la observacion guiada, pero es definitivamente
oportuno corroborar la validez de la informacion registrada en el diario de campo, con el
fin de utilizarla para el uso de reformas durante el proceso de creacion de perfil de cargos
de Back Office y Reclutamiento, generando una solucion a la problematica identificada en
la organizacion, que también serd de gran importancia a la hora de darla a conocer a los

empleados de las diferentes areas en mencion.
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Como ultima esfera en que se debe asumir los desafios, es sin duda el de los
resultados, el cual es donde se refleja el correcto o incorrecto desenvolvimiento en los

anteriores desafios, ya que este

Implica la necesidad de fijar objetivos y conseguir resultados reduciendo costos y
aumentando ingresos. Son imprescindibles la vision de futuro y la focalizacion de
las metas que deben alcanzarse. El mejoramiento de la calidad y el aumento gradual
de la productividad son bases de la competitividad en el mundo actual: de aqui
depende que las empresas sean exitosas. (Chiavenato, p 18)

En conclusion a lo largo de este movimiento se pretendio identificar a cada uno de
los factores como un enfoque primordial del practicante donde la problematica se asumio
como una investigacion basada en distintos pardmetros de autores, que avalasen la
importancia de la descripcion de cargos en una organizacion, pero que también brindase la
forma del como el practicante a medida que se va realizando la sistematizacion encuentre
las fuentes necesarias para proveer una solucion como respuesta a la necesidad que se
evidencio en la organizacion. Y es de esta forma que con un enfoque metacognitivo se
visualiz6 la via de aprendizaje y de corregir errores que permitiesen la optimizacion de los
mecanismos para la implementacion consecuente en los procesos dirigidos por las areas de

Back Office y Reclutamiento.
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El movimiento teorico

En la estructura de la investigacion, utilizando como base fundamental, cada uno de
los momentos dirigidos por Carlos German Juliao Vargas, se hace referencia a cada
situacion planteada durante la préactica profesional, que permitieron que poco a poco se
pudiese identificar una metodologia de investigacion y asi generar una intervencion
basada en hechos, enmarcando teéricamente el quehacer a través del conocimiento de otros
autores como lo son José Carrasco e Idalberto Chiavenato, donde su larga trayectoria en la
dilucidacion del talento humano entre otros conceptos claves de la psicologia
organizacional, hacen de su andlisis, un referente obligatorio, para obtener un enfoque claro
y sutil de los componentes primordiales que debe tener una organizacion.

Por otro lado, brindan una forma de comprender la necesidad urgente que tienen las
organizaciones de tener personal altamente cualificado y eficaz, por lo que para explotar al
cien por ciento su utilidad, este requiere de funciones claramente establecidas, de
tecnologia de punta para que de esta manera pueda influir en la industria y su economia
pueda aumentar.

Esto genera un aporte importante a lo que fue esta sistematizacion, a continuacion,
se cita a Chiavenato donde expresa que: el enfoque sistémico facilita “el estudio de las
relaciones entre individuos y organizaciones como el estudio propio de la administracion de
recursos humanos, se consideraran a las organizaciones, a los grupos y a las personas como

sistemas abiertos en interaccion continua con sus ambientes.” (Chiavenato, 2007, p 2).
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El tener este enfoque holistico y sistémico de las organizaciones, implica el analizar
e intervenir los tres niveles cruciales de la administracion de recursos humanos que son
fundamentales para el trabajo en equipo y mas aln en la calidad de un buen manejo de

funciones de los diferentes empleados y sus cargos concretos.

El primer nivel es el que hace referencia al comportamiento social: “este nivel
retrata las relaciones de la organizacion como un todo con la sociedad. El nivel social
funciona como la categoria ambiental del comportamiento organizacional” (Chiavenato,
2007, p 3). Desde este nivel se recalca la constante interaccion que debe tener presente la

empresa con la sociedad que le rodea.

Como segundo nivel se tiene al de comportamiento organizacional: desde el cual
se “visualiza la organizacion como un todo, dentro del cual sus componentes interactiian
entre si y también con los elementos relevantes del ambiente” (Chiavenato, 2007, p 3).
Como tercer y ultimo nivel se tiene el conformado por el comportamiento individual: el
cual “permite una sintesis de varios conceptos sobre comportamiento, motivacion,
aprendizaje, etc., y una mejor comprension de la naturaleza humana. Este nivel refleja el
comportamiento de las personas y de los grupos en la organizacion. (Chiavenato, 2007, p
3). Como se evidencia el analisis y estudio de las dindmicas organizacionales debe asumir
una pesquisa multinivel yendo de lo macro a lo micro, y de lo micro a lo macro, puesto que
seta en constante comunicacion,

De esta manera se genera un paso mas importante a lo que conlleva describir de
manera exacta cada uno de los cargos que existen en la organizacion posibilitando unas
determinadas funciones y obteniendo en si resultados favorables que brinden una

estabilidad continua.
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Evaluacion de la practica

La préctica profesional es el momento que todo estudiante anhela en su proceso
formativo y mas aun cuando logra realizar una intervencion que beneficia a ambos, ya que
es el momento en el que se ponen a prueba cada uno de los conocimientos adquiridos, asi
mismo la experiencia de la practica nos hace crecer como personas que comenzardn pronto
la ejecucion de su labor ocupando un puesto de trabajo, logro por el que le dedicamos tanto

tiempo, realizamos tantos sacrificios, que en alguna medida se van viendo reflejados.

La préctica realizada en la organizacion Teleperformance, brindo bases para
fortalecer aquellos conocimientos que quedaron inconclusos en la etapa formativa, y que
seguirdn inconclusos puesto que ain queda abierta la posibilidad y el reto de aprender cada
dia mas, algunos de aquellos elementos teéricos y metodoldgicos alcanzados, fueron; los
conocimientos en el proceso de seleccion desde como recibir a los candidatos, indicarles la
oferta laboral, brindarles cultura general de la organizacion, explicarles y aplicarles las
diferentes pruebas, realizar entrevistas, realizar valoraciones, entre otras funciones como
indicarles documentacion requerida e inicio de capacitacion, son momentos de labor intensa

pero que deja una marca en la vida del futuro profesional.
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Cada proceso realizado abre el camino de un sin nimero de habilidades y
conocimientos que se ponen a disposicion para la apropiacion por parte del practicante, en
la organizacion Teleperformance se dio la oportunidad de manejar grupos numerosos, asi
como brindaron la confianza de entrar en aquel mundo de la psicologia organizacional que
suele vérsele como tedioso por el papeleo constante y el contacto masivo con personas,
pero la seguridad en si misma es la mejor manera de ponerse a prueba y que mejor que un
reto para conocer y poder identificar nuestras capacidades, y aspectos a mejorar

superandolos con nuestra proactividad y dar el mejor resultado.

La organizacion Teleperformance no solo abri6 sus puertas a los futuros psicélogos,
sino que también fue un aliado en la educacion, cometer errores siempre esta presente y
quizas es desde alli donde se requiere de mejor sabiduria, fortaleza y apoyo constante para

poder superarlo y sacar las mejores conclusiones.

Un entorno lleno de conocimientos constantes para absorber es el mejor escenario
para el fortalecimiento en el manejo del estrés, la inteligencia emocional y lo mas
importante ser humana, porque sin duda alguna se trabaja con personas y hay que dar el

mejor ejemplo de ello.

El trabajo en equipo fue uno de los componentes de aprendizaje mas significativo en
funcion de la practica, ya que no solo se enriquece de conocimientos y habilidades de los
demas, sino que también se aprende a manejar minuciosamente competencias para el éxito

en el entorno laboral.
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Es una transformacion personal que tiene su eco dentro de la sociedad que acerca
mas a las comunidades para que de esta manera pueda buscar el aliento para solucionar la
dificultad del momento ya sea el desempleo por falta de oportunidades o simplemente

enmendar el error cometido quizas en una prueba técnica o psicotécnica,

El apoyo constante que brindo la organizacion Teleperformance, la confianza y la
aceptacion fue de vital importancia en el proceso de realizar la sistematizacion para la
futura graduacion, asi como permitié que se generen vinculos de oportunidades de mejora
que como organizacion estan aceptando y aplicando en pro de buscar lo mejor para sus

empleados y sus futuras contrataciones.

Los descubrimientos

La préctica profesional es el inicio de la vision futura de lo que serd la vida laboral
del estudiante, los acontecimientos que tendra que cubrir, la forma de desenvolverse en los
medios, la utilizacion de recursos, el manejo de las personas, el control de si mismo que se

debe de comprender al momento de tener estrés.

Es ese momento de poner aprueba hasta donde se es capaz de llegar, de poder
reconocer una teoria y moldearla para enfatizar en una dificultad que se presente, en este
caso, las teorias fueron la uniéon mas oportuna para la creacion de los perfiles realizados, del

area de Back Office y Reclutamiento.

Con el fin de fortalecer los lazos del trabajo en equipo y la comunicacion efectiva en

la organizacion Teleperformance.
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La inteligencia emocional es un factor que juega un papel importante ya que de esta
manera se generan vinculos de apoyo continuo que son beneficios de forma bilateral, asi
mismo el manejar el ambiente social es una ardua tarea, ya que se debe comprender las
situaciones que se contemplan como obstaculos y el saber como sobrepasarlos requiere de

gran sabiduria.

El entorno social trae consigo diferentes dinamicas y fendémenos, que convergen en
un mismo ambiente laboral; personas con diferente, estrato social, raza, sexo, edad, entre
otras; que son preciso el manejarlas de la mejor manera posible, con el fin de garantizar un
proceso impecable, es asi como la ayuda constante nos hacer ser mejores personas,
mejorar las practicas, y adquirir de mejor manera los conocimientos tedricos, haciendo
énfasis en un buen proceso de formacion realizado, por lo que no se trata de juzgar ni de
cambiar a las personas, se trata de manejar un dialogo impecable que haga comprender a la
persona en que estd fallando para que de esta manera pueda mejorar, es hacer el cambio

para una sociedad mas Optima.

Asi mismo, con base a la experiencia vivida se puede asumir una posicion critica
donde se puede recalcar la labor realizada de manera positiva o negativa y tomar entera
aceptacion de si se realizo de manera correcta o no, sin limitaciones o en su momento
juicios de valor; contemplando asi la idea de modificacion de la accion generando
estrategias de cambio absoluto para que el entorno laboral sea justificado y utilizado como
centro de aprendizaje ya que la participacion en diferentes contextos cumple un papel
fundamental que conllevan a la toma de decisiones, las actitudes y la disciplina como el

pilar de toda formacion.
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El momento mads esencial de escoger un campo en el cual especializarse, es el
afrontar y generarse una meta continua, luchar por la eficiencia, por la participacion, por la
aceptacion de sugerencias y moldeo constante, porque somos sujetos en modificacion y
entero aprendizaje y que mejor forma de afianzar este desafio que la forma de

identificacion de roles, creacion de perfil, describirlo y aceptarlo.

Por ultimo, el empatizar con las personas y dar lo mejor de uno como profesional
marca la diferencia en una sociedad con millones de falencias y la reflexion para las
distintas posturas al momento de tomar decisiones hacen que de describa atin mas el

profesional que se estd formando para ejercer una profesion tan bonita e interesante.

Los conocimientos adquiridos

El enfoque praxeoldgico el pilar metodoldgico para llevar a cabo la sistematizacion
y encarrilar la experiencia de la practica profesional, ya que es un complemento importante
de teorias, de momentos de mucho anélisis y reflexion, de mejorar la forma de expresarse a
los demas por medio de un escrito pero que también brindo bases esenciales para llevar a
cabo una investigacion que dio buenos frutos, su eficacia hacen que tedricamente se pueda
contribuir a la historia de la organizacion Teleperformance, para que desde aqui se busquen
estrategias de cambio, complemento del quehacer al momento en una explicacion basada

en antecedentes.
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Es una forma diferente de visualizar un proceso investigativo, asi como el de asumir
una practica mas critica y comprometida, de luchar por comprender de qué modo se
emplean los estudios y su finalidad, otorgando en ciertos momentos el beneficio de la duda,
consiguiendo asi la entrega total de nuestros conocimientos, la ardua tarea de busquedas de
informacion infinitas y de saber como darle a entender este proceso a las demas personas.

Cada uno de los momentos realizados en el proceso de sistematizacion enriquecen
la forma de investigacion continua, de analizar, interpretar y concluir una problematica,
llegando a la parte mas fundamental que es la resolucion y brindar una solucion positiva
para la organizacion, en este caso los perfiles realizados de Back Office y Reclutamiento
donde se vivio a cabalidad la problemadtica, hacen que se sienta una satisfaccion de una

observacion bien definida, utilizando sentido comun y la guia del enfoque praxeologico.

Prospectiva

La practica profesional en su reelaboracion comprende fundamentos constitutivos
que hacen que la memoria, refresque todas aquellos momentos determinantes que fueron
foco fundamental en la observacion de una problematica tratada, con el fin de fortalecer los
lazos de trabajo en equipo y comunicacion afectiva que se fueron deteriorando poco a poco
y que hacen del enfoque praxeologico un mecanismo 1til a la hora de replantear momento
pasados y de esta manera enfatizar la solucioén en una ardua labor de trabajo constante y un
sin nimero de hipotesis de como iba hacer la socializacion del trabajo realizado o
simplemente el manejo de la retroalimentacion para futuras investigaciones, es sin mas el
método mas importante que se puede definir y que en concordancia con el entorno laboral y
las expectativas iniciales se puede decir que se cumplié con cada uno de los objetivos

planteados desde el inicio.
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Por otro lado, la educacion siempre juega un papel fundamental en la vida de toda
persona, es la decision mas acertada para suplir la carencia de conceptos, de interés, de
saberes que en un futuro puede ser de gran utilidad y nunca es tarde para aprender, todo lo
que gira alrededor de nosotros nos ensena algo y ese algo lo podemos transmitir a los
demas, es por esto que la practica profesional es la etapa mas completa de la educacién, nos
hace ser personas para enfrentar a una sociedad llena de prejuicios, de significados errados,
de aprender a conocer los diferentes puntos de vista de cada persona pero siempre hablando
con argumentos claros y concretos, es sin mas el crecimiento personal mas importante que

conlleva valores, habilidades, competencias y mucho mas.

Es reencontrar una y otra vez pautas o posibilidades de salir adelante, de luchar por
un objetivo, de tener la suficiente confianza en si misma hacen que se forjen las mejores
ideas. Los mejores momentos en la practica profesional es sin dudad cuando se comete un
error porque no solo se es consciente de lo que se hizo sino que se busca su solucion
oportuna, su manejo adecuado hacen que aprendamos y es fundamental a la hora de
contemplar si eso es lo que queremos ejercer, si estamos encaminados y estamos en la
misma sintonia, ya que siendo profesionales un error de pequena, mediana o gran magnitud

nos puede costar tantos afios de estudio, sacrificio y crecimiento personal.

La mirada clinica que se forma propiamente en la practica profesional genera un
entusiasmo y una satisfaccion cuando se es profesional, es ese momento de dar todos los
conocimientos, las habilidades, las competencias y la experiencia para desempenar la labor

lo mas acorde posible.
Es generar empatia con nuestro alrededor, buscar estrategias que se rijan a la labor

cotidiana, es saber trabajar en equipo, aprender hacer un lider y saber que estas a punto de
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llegar a la meta que es ser un profesional es mas gratificante y se llena de mas expectativas
a la hora de realizar nuestra labor de la mejor manera posible, la investigacion realizada
también brindo bases para poder identificar que un cargo se desempefia de la mejor manera
cuando se conocen las funciones pero que también cuando ese cargo esta totalmente
constituido en la organizacion, significa que estan valorando y dignificando mi labor y me

estan dando la importancia que merezco en la jerarquia de la organizacion.
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Como futura psicologa debo tener conocimiento de que voy a hacer una empleada o
también puedo estar en el papel de empleador, y esto me ayudara a manejar mis empleados
de manera correcta, sin vulnerar ninguno de sus derechos, pero dandoles a conocer sus
deberes y asi mismo en el papel de empleada, el conocer mis derechos y cumplir mis

deberes haran de la organizacion la mejor de la industria.

La finalidad de esta practica profesional y la sistematizacion, es dar a conocer la
falencia a la organizacion en las dreas de Back Office y Reclutamiento con el fin de
fortalecer lazos en el trabajo en equipo, la comunicacion efectiva, el manejo adecuado en
los procesos de seleccion y todas aquellas situaciones vulnerables que se presentaron, con
el fin de buscarle esa solucion que tanto hizo falta al comienzo, recomendado asi un manejo
mas continuo a la actualizacion de los cargos, ya que esto hace la diferencia en futuras

contrataciones.

La importancia de investigar esta problematica surgi6 en la necesidad de enfatizar
aquellas falencias antes mencionadas, sin duda alguna es la organizacion la encargada de
aceptar o no la modificacion de sus perfiles de cargos administrativos, brindandoles una
actualizacion oportuna, generando espacios de capacitacion y que sus empleados conozcan
en concreto cada uno de estos perfiles, sus funciones y competencias ya que esto es el pilar

de toda organizacion para que se observen los frutos positivamente.
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Dificultades

Garantizando un buen proyecto de intervencion, se ha visto reflejado en la
organizacion una leve dificultad al momento de la identificacion de los cargos faltantes
para realizar un buen levantamiento de perfil y que esto haga parte del manual de
funciones, ya que el trabajo que se asigna siempre es tan extenso que no queda tiempo para
disponer de la ayuda de los lideres respectivos y su cooperacion en el nombramiento de lo

que realiza cada cargo.

En definitiva, se observa que la organizacion esta legalmente constituida y que
todos sus empleados conocen a cabalidad sus funciones a desempeiar dia a dia, pero no

cuentan con la descripcion exacta de lo que debe contener su cargo.

Esto hace que se retrase un poco la determinacion y la entrega respectiva de la intervencion

que debe ser entregada a finales del mes de noviembre.

Recomendaciones para la agencia y para la universidad

Debo empezar dando un grato agradecimiento a la Organizacion Teleperformance
por la oportunidad de realizar las practicas profesionales alli y la ayuda ardua en la
continuidad de la etapa productiva brindando conocimientos especificos y moldeando
aquellos conocimientos que obtuve durante la etapa tedrica con el fin de garantizar mas
adelante en la vida laboral y profesionalmente, sea consciente de todo lo que hago, como lo

hago y cudles seran los frutos que recogeré.
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Siendo coherente con lo vivido en la practica profesional puedo constatar que es una
etapa fundamental por la que debe pasar todo profesional en gran medida, porque de esta
manera se aprende hacer mas humano, hacer mas responsable, tener en cuenta todos
aquellos detalles que pueden ayudar a tener una mejor comunicacion con los compafieros
de trabajo futuros y lo mas importante aprender a tener una buena comunicacion asertiva.

A la organizacion Teleperformance le recomendaria no dejar a un lado este proyecto
que se realiza, con el fin de que se retroalimente cada vez que se pueda para que se le dé un
manejo adecuado y un reconocimiento a todas las personas que realizan dia a dia una buena

labor para que la empresa siga creciendo mas y mas.

La corporacion universitaria UNIMINUTO cuenta con excelentes docentes que
hacen que el aprendizaje sea exclusivo y cefiido a la filosofia del padre Herreros , lleno de
ideales importantes para el futuro de cada personas, la recomendacion importante se le
haria a la universidad es seguir velando por la estabilidad de los jovenes, ya que es
primordial que cuando un profesional estd en su etapa practica sea la universidad la mas
beneficiada para aquellos profesionales en formacion que pasaran por ese mismo
momento, el acompanamiento que hace el asesor encargado de la practica no es suficiente
cuando la Universidad tiene tantas dependencias que pueden garantizar la estadia del
estudiante en toda su carrera, si bien es importante que como estudiantes hagamos parte de
las actividades de la universidad y mostremos interés por todo, de esa misma manera la
universidad deberia de interesarse mas por el estudiante y por pequefias o grandes

dificultades que tenga en general.
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Resultados de la sistematizacion

Gracias a todo este camino recorrido de la mano de Juliao, de los diferentes autores
metodoldgicos y teodricos, asi como el pasar por cada uno de los momentos de la
sistematizacion y sus pasos inherentes se logro reconstruir el proceso de las practicas
profesionales desde una mirada critica y transformadora, arrojando como resultados un
producto final el cual estd en coherencia con el objetivo general de intervencion de este
trabajo, el cual es el de los perfiles de cargo completamente detallados de las areas de
BackOffice y Reclutamiento, los cuales se lograron dilucidar por, un mapa minucioso de
accion, que partio con la rememoracion y condensacion de las experiencias a través de los
diarios de campo, luego como segunda etapa se seleccion6 la experiencia de los actuales
empleados que ocupan los cargos, analizando su discurso a través de una matriz categorial,
con el fin de reconocer los significados mas profundos, para finalmente desembocar en los

formatos de perfiles.

Por lo cual a continuacion, se expondran los productos de cada uno de los pasos

realizados, como prueba de este proceso.

Anexos

Diarios de campo

Formato de diario de campo

Escenario de practicas

Fecha: diciembre 2018
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Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacién de una

problematizacion.

125

Numero de
semanas

Actividades realizadas en
el escenario de practicas

Descripcion de las
actividades

Para que

Que Observe

Que puedo concluir

Primera Semana

Presentacion equipo de
trabajo.

En la primera semana de
diciembre se realiza el
recorrido por cada una de
las areas administrativas
que se encuentran en la
sede de Amazonia, como
lo es Back Office,
Reclutamiento,
Contratacion, formacion,
Gerente, analistas de
seleccion y recepcion;
conociendo los
compafieros y creando
empatia con el grupo de
trabajo.

Se realiza con el fin de
poder identificar cuantas
areas se encuentran
disponibles y cuales son
sus diferentes funciones
para que de esta manera
genere familiaridad.

Se observa que el
grupo de trabajo, la
estructura y como esta
establecido cada
empleado, se conocen
las funciones de cada
uno de los empleados
dentro de la
organizacion.

La organizacion
Teleperformance, en su area
de seleccion y reclutamiento
comprende diferentes areas
que se encargan de cada parte
del proceso de seleccion.

Segunda Semana

Conocimiento en
profundidad de los
procesos de seleccion.

La practica se realizara en
el area de seleccion, donde
se apoya a los analistas
(son psicologos encargados
de los procesos de
seleccion), conocimiento
de las pruebas de
ortografia, sistemas,
digitacion, como realizar la
prueba de diccién y como
realizar la prueba de
personalidad llamada
Ontarget.

Este proceso de
conocimiento se realiza
con el fin de poder tener
la autonomia de liderar
un proceso de seleccion
en la compaiia o sin la
compaiia de un analista
de seleccion.

Se observa que las
pruebas técnicas y
psicotécnicas son un
filtro de gran
importancia en los
procesos de seleccion,
cada prueba
comprende una
calificacion adecuada
para que el candidato
pueda continuar en el
proceso de seleccion.

Una explicacion direccionada
a los candidatos de las
instrucciones para la
realizacion de las pruebas
genera resultados favorables
en los procesos de seleccion.

Tercera Semana

Continuidad en el
conocimiento de las
pruebas y su calificacion.

Las pruebas comprenden
calificaciones acordes a
cada linea de Call center en
el caso de la prueba de
ortografica los candidatos
deben de tener una
puntuacion minima de 30
palabras correctas que en
total son 40 y la prueba de
sistemas minimo debe
responder correctamente 6
preguntas y en total son 9
preguntas.

La delimitacion de las
pruebas principales
como lo es ortografia y
sistemas son
fundamentales, ya que es
una de las herramientas
que los candidatos
utilizaran
cotidianamente.

En la aplicacion de las
pruebas se observa una
explicacion sencilla de
comprender, tiempo
apropiado para su
ejecucion y al finalizar
la prueba se evidencia
un alto flujo de
candidatos que
comprenden
dificultades para la
solucion de las
pruebas principales.

La falencia en los candidatos
alno responder de manera
oportuna las pruebas basicas
se puede generar por la falta
de practica, desconocimiento
de algunas funciones en el
caso de la prueba de sistemas
o simplemente por el poco
estudio obtenido y
practicado.

&

Fecha: enero 2019
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Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacién de una

problematizacion.
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Actividades realizadas en
el escenario de practicas

Numero de
semanas

Descripcion de las
actividades

Para que

Que Observe

Que puedo concluir

Conocimiento de las
condiciones contractuales
para informar a los
candidatos

Primera Semana

Los analistas son los
encargados de brindar las
condiciones contractuales
de las diferentes lineas de
Call center, es decir, a los
candidatos se les brindan
informacion como: el
manejo de la linea a la cual
se estan presentando, el
horario de trabajo, la sede
en la que van a laborar y el
valor hora conexion.

Esto se realiza con el fin
de garantizar una
informacion clara y
concreta del contrato que
se llevara a cabo.

Se observa gran
masividad de personas
en los procesos de
seleccion, la
informacién de las
condiciones
contractuales que
maneja la compafiia
genera inconformidad
en algunos candidatos
que prefieren retirarse
del proceso de
seleccion, ya que
inicialmente les
brindaron otra
informacién.

La desinformacion genera
incomodidad en algunos
candidatos y el retiro del
proceso por voluntad propia,
esto puede generar reproceso
mas adelante.

Conocimiento de como
realizar una entrevista
individual.

Segunda Semana

Todos los analistas realizan
entrevista individual de los
candidatos que han
aprobado todo el proceso
de seleccion para cumplir
con los requerimientos
solicitados por los clientes.

Con el fin de conocer e
indagar un poco de la
vida personal del
candidato, sus
experiencias laborales,
motivos de retiro,
estudios, entre otros
factores.

Se evidencia que las
entrevistas
individuales son con
un gran numero de
candidatos, los cuales
hacen que sean cortas
en tiempo y esto
genera el
desconocimiento
completo del
candidato.

Por la masividad de manejo
de candidatos, las entrevistas
son cortas y por ende se
estructura poca informacion
del candidato en el formato
de entrevistas.

Conocimiento de como se
realizan las valoraciones.

Tercera Semana

Las valoraciones o mas
bien utilizado en el término
de clinica de llamadas, se
utiliza para validar las
habilidades que posee el
candidato en la linea de
Call Center en la cual se
presenta.

La clinica de llamadas
brinda la posibilidad de
identificar si el candidato
estuviese apto para el
cargo bajo las pautas que
requieren los clientes de
las diferentes lineas
activas.

Es un ejercicio
practico que brinda
asertividad a la hora de
identificar y calificar
las habilidades y
competencias de los
participantes.

Conocer como se realiza una
clinica de llamadas hace mas
énfasis en los procesos de
seleccion y también evitaria
filtros innecesarios mas
adelante

Interlocutora Camila
Sanchez evaluara la forma
como brindo la charla de
las ofertas laborales.

Cuarta Semana

Brindo informacion de las

diferentes lineas como, Vtr
linea chilena, Orange linea
espafiola, entre otras lineas
de Call Center activas.

Con el fin de corregir
errores y que todo el
equipo de trabajo
contenga la misma
informacion para
brindarla a los
candidatos.

En la devolucion del
ejercicio realizado se
observaron respuestas
positivas por parte de
la interlocutora.

El continuo ejercicio de
brindar las ofertas laborales
hace que se familiarice mas
la apropiacion de los
procesos de seleccion.

Interlocutora calificara y
dara la aprobacion para
realizar entrevistas
individuales.

Quinta Semana

Realizo entrevistas
individuales, indagando
sobre la vida del candidato,
informacion familiar, nivel
de escolaridad,
experiencias y
conocimientos previos que

Con el fin de ser
auténoma en los
procesos de seleccion, la
proactividad es
importante a la hora de
un proceso de seleccion

Por parte de la
interlocutora tengo la
aprobacion para
realizar entrevistas
individuales.

Continuamente se genera
aceptacion para realizar

procesos de seleccion sin
compania de los analistas.
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sirvan de apoyo para de masividad de
identificar si es apto para candidatos.
continuar en el proceso de

seleccion.

Fecha: febrero 2019

Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacién de una

problematizacion.

Numero De Actividades realizadas en | Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir

Semanas el escenario de practicas actividades

Primera Semana | Participacion de feria de Estas ferias abiertas de Las ferias ayudan que | El trabajo en equipo se | Se pueden hacer
empleo abierta, empleo hacen que la varias lineas al tiempo | dificulta mucho, ya retroalimentaciones con las
convocatoria publicada en masividad de candidatos cumplan con sus que no se utiliza una personas involucradas, con el
redes sociales. sobresalga, la cual quiere requerimientos ya que | comunicacion asertiva | fin de ir mejorando en estas

decir que el trabajo en equipo | el perfil puede ser entre colegas. falencias.
es fundamental; realizar un basico e igualitario.

proceso de seleccion con la

ayuda de los compaifieros de

trabajo hace que se minimice

el reproceso.

Segunda Semana | Continuidad de ferias de Las ferias de empleo generan | Los requerimientos de | El trabajo en equipo se | Se recomienda una reunién
empleo abiertas, una gran ayuda a la hora de las lineas pueden dificulta ya que se inicial para validar
convocatoria publicada en suplir la contingencia de disminuir con la brinda informacion informacion de las ofertas
redes sociales. varias lineas habitadas. ayuda de las ferias y distinta a los laborales a los candidatos.

la efectividad de los candidatos.
candidatos que sean

aptos para estas

lineas.

Tercera Semana Continuidad de ferias de Las ferias de empleo generan | Los requerimientos de | El manejo que cada Se recomienda una reunion
empleo abiertas, una gran ayuda a la hora de las lineas pueden analista brinda en su inicial para validar
convocatoria publicada en suplir la contingencia de disminuir con la proceso de seleccion informacion de las ofertas
redes sociales. varias lineas habitadas. ayuda de las ferias y es diferente al de los laborales a los candidatos.

la efectividad de los demas y esto dificulta
candidatos que sean la continuidad de
aptos para estas todos los procesos de
lineas. seleccion.

Cuarta Semana Continuidad de ferias de Las ferias de empleo generan | Los requerimientos de | La contingencia de la Se recomienda una reunion
empleo abiertas, una gran ayuda a la hora de las lineas pueden linea comienza a inicial para validar
convocatoria publicada en suplir la contingencia de disminuir con la disminuir gracias a las | informacion de las ofertas
redes sociales. varias lineas habitadas. ayuda de las ferias y ferias de empleo laborales a los candidatos.

la efectividad de los realizadas
candidatos que sean constantemente.
aptos para estas

lineas.

Fecha: marzo 2019
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Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacién de una

128

problematizacion.
Numero De | Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
Semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Conocimiento del Identificar las formas | Esta etapaes la | Dialogando con | Se pretende indagar
Semana area de como se recluta, mas el lider de mas sobre la
Reclutamiento. conocer las fuentes, fundamental del | reclutamiento, informacién brindada
la forma de proceso de se evidencia que | por el area de
expresion y el poder | seleccion, la reclutamiento es | Reclutamiento.
de convencimiento captacion de una de las areas
aportan a mi personal juega que no esta
desempefio como el papel mas descritas dentro
practicante dentro de | importante, ya de la compaiiia
la organizacion. que si no hay por diversas
candidatos que | modificaciones
aplique a las a lo largo del
ofertas laborales | tiempo.
no se cumplen
los
requerimientos
de las lineas de
Call Center.
Segunda Conocimiento del Se conoce de manera | Para la atraccion | La Ponerse de acuerdo
Semana area de amplia los portales de candidatos es | desinformaciéon | con la informacion
Reclutamiento. de empleo utilizados | preciso una de las ofertas que se les brindara a
para el reclutamiento | publicacion laborales es los candidatos es una
como lo es adecuada de la | variada, ya que | forma de evitar los
CompuTrabajo, El oferta laboral desde la llamada | reprocesos dentro de
empleo, Servicio de | que sea inicial se les la compaiiia.
empleo y bases de llamativa para brinda unos
datos. los candidatos datos diferentes
a los que se les
brinda cuando
asisten al
proceso de
seleccion
|
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Tercera Realizacion de Se comienza el El proceso de La agilidad en El proceso de
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion los procesos de | seleccion es estricto
seleccion. brindando termina con la seleccion brinda | ya que deben ser
informacion de entrevista menos personas con
condiciones individual y se congestion en el | requisitos muy
contractuales, cita a los cumplimiento de | puntuales para los
aplicacion de candidatos que | requerimientos. | clientes.
pruebas, entrevistas | la aprueben para
individuales. que asistan a la
valoracion
posteriormente.
Cuarta Realizacion de Se comienza el El proceso de La agilidad en El proceso de
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion los procesos de | seleccion es estricto
seleccion. brindando termina con la seleccion brinda | ya que deben ser
informacion de entrevista menos personas con
condiciones individual y se congestion en el | requisitos muy
contractuales, cita a los cumplimiento de | puntuales para los
aplicacion de candidatos que | requerimientos. | clientes.
pruebas, entrevistas | la aprueben para
individuales. que asistan a la
valoracion
posteriormente.
Fecha: abril 2019
Hora de inicio: 7:30 AM
Hora de terminacion: 5 PM
Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.
Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una
problematizacion.
Numero De | Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
Semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Conocimiento del El area de Back La El area de Back Generar descripcion
Semana area de Back Office es la conformaci6 | Office manifiesta de los cargos
Office. encargada de n de los estar inconformes, | adecuados, posibilita
recolectar la papeleria | grupos para | porque tienen que se dé un manejo
de los candidatos que | cumplimient | mucho trabajo y no | adecuado en los
|
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han pasado la etapa
de capacitacion y
estan prontos a firmar
contrato.

o del
requerimient
0 no es nada
facil, por
ende, como
practicante
debo conocer
que papeleria
es posible
que acepten
en el area de

les rinde el tiempo,
se indaga sobre las
funciones que
deben cumplir y no
tienen esta
informacion clara,
se le indaga sobre
un perfil de cargo,
el cual indican que
no lo conocen.

procesos de
seleccion.

contratacion
y cual no,
para que el
candidato
pueda
gestionar de
manera
oportuna
toda su
documentaci
on.
Segunda Realizacion de Se realizan Estos La percepcion de Con actividades
Semana actividades para encuentros entre encuentros cada practicante de | oportunas, se puede
garantizar la practicantes, para en estas dos | psicologia al moldear la situacion,
comunicacion afianzar los lazos de | semanas se momento de dejando como
asertiva. trabajo en equipo, hacen con el | realizar un proceso | conclusion el
dando como prioridad | fin de mirar | de seleccion es ejercicio de
resultados positivos. | posibles diferente, pero se identificar la falencia
) , falencias en | deben de regir alo | y mirar soluciones a
Se indaga en c6mo los procesos | que plantee la corto plazo para un
vamos en los y como se organizacion y por | buen trabajo en
procesos, que dudas pueden eso hay que seguir | equipo.
encontramos y como mejorar, la un debido proceso
se pueden resolver. opinién de sin la necesidad de
cada generar discordias
practicante es
fundamental
para entablar
una
comunicacio
n asertiva
Tercera Realizacion de Se comienza el El proceso de | En la compaiia se | Se valida con la
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion evidencia un interlocutora
seleccion. brindando termina con | tiempo limitado espacios para realizar
informacion de la entrevista | para la realizacion | actividad de
condiciones individual y | de actividades observacion para
contractuales, se cita a los fuera de los identificar la
aplicacion de candidatos procesos de problematica a tratar.
|
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pruebas, entrevistas que la seleccion, ya que
individuales. aprueben la masividad para
para que las lineas es
asistan a la extensa.
valoracion
posteriormen
te.
Cuarta Realizacion de Se comienza el El proceso de | En la compaiia se | Se valida con la
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion evidencia un interlocutora
seleccion. brindando termina con | tiempo limitado espacios para realizar
informacion de la entrevista | para la realizacion | actividad de
condiciones individual y | de actividades observacion para
contractuales, se cita a los fuera de los identificar la
aplicacion de candidatos procesos de problematica a tratar.
pruebas, entrevistas que la seleccion, ya que
individuales. aprueben la masividad para
para que las lineas es
asistan a la extensa.
valoracion
posteriormen
te.
Fecha: mayo 2019
Hora de inicio: 7:30 AM
Hora de terminacion: 5 PM
Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.
Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una
problematizacion.
Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Se realiza Aplicacion de Cumplimient | Por los continuos Se debe continuar
Semana diariamente los pruebas técnicas y ode procesos de con la observacion
procesos de psicotécnicas, requerimient | seleccion se para determinar aun
seleccion, por la explicacion de 0. disminuye la la falencia en las
masividad de los | condiciones observacion de los | areas de Back Office
requerimientos. contractuales de la puestos faltantes y Reclutamiento.
linea asignada de
soporte técnico,
|
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servicio al cliente y dentro de la
ventas. organizacion.
Segunda Realizacion de Se realizan Estos Cada uno de los A corto plazo se
Semana actividades para encuentros entre encuentros practicantes y pueden generar taller
el mejoramiento practicantes, para han analistas para el manejo de
del trabajo en afianzar los lazos de | evidenciado | manifiestan un herramientas
equipo. trabajo en equipo, una oportuna | deterioro en el adecuadas para el
dando como validacion de | trabajo en equipo. | trabajo en equipo.
prioridad resultados como se
positivos. afianza el
Seind , trabajo en
e indaga en como equipo dentro
vamos en los de la
procesos, que dudas organizacion.
encontramos y como
se pueden resolver.
Tercera Observacion En esta observacion | Para Se observan El manejo del tiempo
Semana directa del manejo | se validara cuales son | garantizar diferentes es fundamental para
de informacion en | las funciones una funciones cumplir con las
el area de Back principales que descripcion aleatorias que diferentes tareas
Office. realiza el area de de perfil cumple el area y se | asignadas, sin
Back Office. optima. observa la embargo, se ve
dificultad en el afectada en el area.
recurso del tiempo.
Cuarta Observacion Para cumplir | Se observa una Se deberia ampliar el
Semana directa del manejo con los dificultad en el uso | area de Back Office
de informacion en requerimient | del tiempo ya que | con el fin de cubrir la
el area de Back El 4rea de Back os de las el area de Back neces-idad y §1
Office. Office tiene como 41ferente§ Office comprende | manejo del tiempo
prioridad recibir lineas el 4rea | con poco personal sea adecuado.
papeleria de de Back para .las diferentes
diferentes lineas al | Office debe | actividades que
mismo tiempo. ser agil al deben realizar.
momento de
recibir la
papeleria.
Fecha: junio 2019
Hora de inicio: 7:30 AM
Hora de terminacion: 5 PM
Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.
Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una
problematizacion.
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Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Realizacion de Se comienza el El proceso de | En la compafiia se | Se valida con la
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion evidencia un interlocutora
seleccion. brindando termina con | tiempo limitado espacios para realizar
informacion de la entrevista | para la realizacion | actividad de
condiciones individual y | de actividades observacion para
contractuales, se cita a los fuera de los identificar la
aplicacion de candidatos procesos de problematica a tratar
pruebas, entrevistas que la seleccion y esto y aun no se brinda
individuales. aprueben imposibilita la respuesta.
para que informacion de las
asistan a la areas a intervenir.
valoracion
posteriormen
te.
Segunda Realizacion de Se comienza el El proceso de | En la compafiia se | Se valida con la
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion evidencia un interlocutora
seleccion. brindando termina con | tiempo limitado espacios para realizar
informacion de la entrevista | para la realizacion | actividad de
condiciones individual y | de actividades observacion para
contractuales, se cita a los fuera de los identificar la
aplicacion de candidatos procesos de problematica a tratar.
pruebas, entrevistas que la seleccion en
individuales. aprueben especial la
para que observacion de los
asistan a la cargos Back Office
valoracion y Reclutamiento.
posteriormen
te.
Tercera Realizacion de Se comienza el El proceso de | En la compafiia se | Se valida con la
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion evidencia un interlocutora
seleccion. brindando termina con | tiempo limitado espacios para realizar
informacion de la entrevista | para la realizacion | actividad de
condiciones individual y | de actividades observacion para
contractuales, se cita a los fuera de los identificar la
aplicacion de candidatos procesos de problematica a tratar.
pruebas, entrevistas que la seleccion, ya que
individuales. aprueben la masividad para
para que las lineas es
asistan a la extensa.
valoracion
|
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posteriormen
te.
Cuarta Realizacion de Se comienza el El proceso de | En la compafiia se | Se valida con la
Semana procesos de proceso de seleccion | seleccion evidencia un interlocutora
seleccion. brindando termina con | tiempo limitado espacios para realizar
informacion de la entrevista | para la realizacion | actividad de
condiciones individual y | de actividades observacion para
contractuales, se cita a los fuera de los identificar la
aplicacion de candidatos procesos de problematica a tratar.
pruebas, entrevistas que la seleccion, ya que
individuales. aprueben la masividad para
para que las lineas es
asistan a la extensa.
valoracion
posteriormen
te.

Fecha: Julio 2019

Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacién de una

problematizacion.
Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Se realiza Aplicacion de Cumplimiento | En el area de La comunicacion
Semana diariamente los pruebas técnicas y de Back Office se debe ser el pilar del
procesos de psicotécnicas, requerimiento. | observa una trabajo en equipo,
seleccion, por la explicacion de desinformacion por ende, se sigue
masividad de los | condiciones continua para los | observando el area
requerimientos. contractuales de la candidatos y los de Back Office.
linea asignada de psicologos, se
soporte técnico, dificulta el trabajo
servicio al cliente y en equipo.
ventas.
Segunda Se realiza la Con la observacion Para generar Se observa una El 4rea de
Semana observacion del del area se validara la | una solucion gran reclutamiento
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area de conformacion del oportuna ala | desinformacion comprende
Reclutamiento. cargo y sus diferentes | problematica. | del area de dificultades que
funciones. reclutamiento al ameritan la
momento de descripcion inicial
brindar las ofertas | del cargo en
laborales para los | ejecucion.
candidatos.
Tercera Se realiza Aplicacion de Cumplimiento | Por los continuos | Se debe continuar
Semana diariamente los pruebas técnicas y de procesos de con la observacion
procesos de psicotécnicas, requerimiento. | seleccion se para determinar aun
seleccion, por la explicacion de disminuye la la falencia en las
masividad de los | condiciones observacion de areas de Back Office
requerimientos. contractuales de la los puestos y Reclutamiento.
linea asignada de faltantes dentro de
soporte técnico, la organizacion.
servicio al cliente y
ventas.
Cuarta Se realiza Aplicacion de Cumplimiento | Por los continuos | Se debe continuar
Semana diariamente los pruebas técnicas y de procesos de con la observacion
procesos de psicotécnicas, requerimiento. | seleccion se para determinar aun
seleccion, por la explicacion de disminuye la la falencia en las
masividad de los | condiciones observacion de areas de Back Office
requerimientos. contractuales de la los puestos y Reclutamiento.
linea asignada de faltantes dentro de
soporte técnico, la organizacion.
servicio al cliente y
ventas.
Quinta Se realiza Aplicacion de Cumplimiento | Por los continuos | Se debe continuar
Semana diariamente los pruebas técnicas y de procesos de con la observacion
procesos de psicotécnicas, requerimiento. | seleccion se para determinar aun
seleccion, por la explicacion de disminuye la la falencia en las
masividad de los | condiciones observacion de areas de Back Office
requerimientos. contractuales de la los puestos y Reclutamiento.
linea asignada de faltantes dentro de
soporte técnico, la organizacion.
servicio al cliente y
ventas.

Fecha: agosto 2019

Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una problematizacion.
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Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Se realiza la Con la observacion del | Con el fin de | Se continta El 4rea de
Semana observacion del area con el fin de poder observando una reclutamiento
area de identificar sus comenzar la | gran comprende
Reclutamiento. principales funciones y | descripcion | desinformacion dificultades que
competencias. de cargos. del area de ameritan la
reclutamiento al descripcion inicial
momento de del cargo en
brindar las ofertas | ejecucion.
laborales para los
candidatos.
Segunda Se realiza Aplicacion de pruebas | Cumplimient | Por los continuos | Se debe continuar
Semana diariamente los técnicas y ode procesos de con la observacion
procesos de psicotécnicas, requerimient | seleccion se para determinar aun
seleccion, por la explicacion de 0. disminuye la la falencia en las
masividad de los | condiciones observacion de areas de Back Office
requerimientos. contractuales de la los puestos y Reclutamiento.
linea asignada de faltantes dentro de
soporte técnico, la organizacion.
servicio al cliente y
ventas.
Tercera Se realiza Aplicacion de pruebas | Cumplimient | Por los continuos | Se debe continuar
Semana diariamente los técnicas y ode procesos de con la observacion
procesos de psicotécnicas, requerimient | seleccion se para determinar aun
seleccion, por la explicacion de 0. disminuye la la falencia en las
masividad de los | condiciones observacion de areas de Back Office
requerimientos. contractuales de la los puestos y Reclutamiento.
linea asignada de faltantes dentro de
soporte técnico, la organizacion.
servicio al cliente y
ventas.
Cuarta Se realiza la Con la observacion del | Para generar | Se observa una El area de
Semana observacion del area se validara la una soluciéon | gran reclutamiento
area de conformacion del oportuna a la | desinformacion comprende
Reclutamiento. cargo y sus diferentes | problematica | del area de dificultades que
funciones. reclutamiento al ameritan la
momento de descripcion inicial
brindar las ofertas | del cargo en
laborales para los | ejecucion.
candidatos.
|
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Fecha: septiembre 2019

Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una

137

problematizacion.
Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Se pide espacio a | En la observacion de El trabajo Son 4 los Se sigue dificultando
Semana la interlocutora esta semana, se represado auxiliares de Back | el trabajo en equipo
para continuar evidencia un alto flujo | hace que se Office y estos son | por la falta de tiempo
con la de labores que debe atrasen los los encargados de | y comunicacion.
observacion. cumplir el area de horarios para | brindar
Back Office y son el cierre de informacion de
pocas las personas. los grupos papeleria, de
que se autorizacion de
encuentran examenes y de
en los entrega de
procesos de | procesos
seleccion. completos al area
de contratacion,
por esta razon son
muchas las
funciones y el
tiempo es
reducido.
Segunda Se observa el area | En el area de Los Se observa que Si no se recluta de
Semana de Reclutamiento. | reclutamiento se requerimient | los auxiliares de una manera correcta,
observa el os de la linea | reclutamiento no | en los procesos de
incumplimiento de las | aumentany | hacen una buena | seleccion se veran las
metas que se le con ellas las | citacion, no dificultades.
inculcan a los citaciones consultan el perfil
auxiliares. deben de de la persona,
aumentar, solo les brindan la
pero en este | informacion para
|
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momento es

que asistan al

donde mas proceso de
disminuyen. | seleccion.
Tercera Procesos de Se observa en los Se observa Los psicologos El lider de
Semana seleccion. diferentes procesos de | molestias por | comienzan a reclutamiento no
seleccion que asisten parte de los realizar todas medidas
muchas personas que | psicologos, reclutamiento por | pertinentes para
no cumplen con el ya que las sus medios, ya mitigar la
perfil requerido. personas no | que para las contingencia que se
cumplen con | citaciones asisten | presenta.
el perfil que | pocas personas
se requiere y | con el perfil
esto hace que | adecuado.
se genere un
reproceso.
Cuarta Se realizan Aplicacion de las Cumplimient | Desinformacion Hay informacion
Semana procesos de pruebas. o de los entre los distorsionada del
seleccion. requerimient | psicologos y el proceso de seleccion
0s. area de Back y la papeleria y aun

Office.

no se determina
porque medio se
conocera el proceso
adecuado.

Fecha: octubre 2019
Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una

problematizacion.
Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practica
Primera Realizacion de Con el fin de conocer | Para la Si bien el cargo Con la creacion del
Semana entrevista semi las funciones, creacion del | de reclutamiento | perfil se puede
estructurada con | conocimientos, perfil del no se encuentra mitigar las varias
habilidades, entre otros | cargo de descrito, hay un
|
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el lider del area de | factores, se realizaun | reclutamient | sin numero de labores que este
Reclutamiento. espacio para la 0. labores que cargo posee.
entrevista semi cumplen a diario.
estructurada para que
de esta manera se
pueda recolectar
informacion que sea
util para la creacion
del perfil.
Segunda Realizacion de Con el fin de conocer | Para la Si bien el cargo Con la creacion del
Semana entrevista con el las funciones, creacion del | de Back Office no | perfil se puede
area de Back conocimientos, perfil del se encuentra mitigar las varias
Office. habilidades, entre otros | cargo de descrito, hay un labores que este
factores, se realizaun | Back Office. | sin nimero de cargo posee.
espacio para la labores que
entrevista semi cumplen a diario.
estructurada para que
de esta manera se
pueda recolectar
informacion que sea
util para la creacion
del perfil.
Tercera Recoleccion de Se realiza una matriz Esa matriz es | Se observa varias | El proceso de
Semana informacion de para determinar las de gran subcategorias que | creacion del perfil es
las entrevistas. causas y poder ayuda a la deben ser adecuado y tendra
clasificar las hora de la empleadas y buenos resultados.
respuestas de cada uno | elaboracion | puestas en orden
de los entrevistados. del perfil. para un mejor
entendimiento.
Cuarta Se realiza Aplicacion de pruebas | Cumplimient | En el area de La comunicacion
Semana diariamente los técnicas y ode Back Office se debe ser el pilar del
procesos de psicotécnicas, requerimient | observa una trabajo en equipo,
seleccion, por la explicacion de 0. desinformacion por ende, se sigue
masividad de los | condiciones continua para los | observando el area
requerimientos. contractuales de la candidatos y los de Back Office.
linea asignada de psicologos, se
soporte técnico, dificulta el trabajo
servicio al cliente y en equipo.
ventas.
Quinta Se realiza Aplicacion de pruebas | Cumplimient | En el area de La comunicacion
semana diariamente los técnicas y ode Back Office se debe ser el pilar del
procesos de psicotécnicas, requerimient | observa una trabajo en equipo,
seleccion, por la explicacion de 0. desinformacion por ende, se sigue
masividad de los | condiciones continua para los | observando el area
requerimientos. contractuales de la candidatos y los de Back Office.
linea asignada de psicologos, se
soporte técnico, dificulta el trabajo
en equipo.
|
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servicio al cliente y
ventas.

Fecha: noviembre 2019

Hora de inicio: 7:30 AM

Hora de terminacion: 5 PM

Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.

Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una

problematizacion.
Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Realizacion de Se comienza el El proceso de | La agilidad en los | El proceso de
semana procesos de proceso de seleccion seleccion procesos de seleccion es estricto
seleccion. brindando informacién | termina con | seleccion brinda ya que deben ser
de condiciones la entrevista | menos congestion | personas con
contractuales, individualy | enel requisitos muy
aplicacion de pruebas, | se cita a los cumplimiento de | puntuales para los
entrevistas candidatos requerimientos. clientes.
individuales. que la
aprueben
para que
asistan a la
valoracion
posteriormen
te.
Segunda Realizacion de Se comienza el El proceso de | La agilidad en los | El proceso de
semana procesos de proceso de seleccion seleccion procesos de seleccion es estricto
seleccion. brindando informacién | termina con | seleccion brinda ya que deben ser
de condiciones la entrevista | menos congestion | personas con
contractuales, individualy | enel requisitos muy
aplicacion de pruebas, | secitaalos | cumplimiento de | puntuales para los
entrevistas candidatos requerimientos. clientes.
individuales. que la
aprueben
para que
asistan a la
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valoracion
posteriormen
te.
Tercera Realizacion de Se comienza el El proceso de | La agilidad en los | El proceso de
semana procesos de proceso de seleccion seleccion procesos de seleccion es estricto
seleccion. brindando informacién | termina con | seleccion brinda ya que deben ser
de condiciones la entrevista | menos congestion | personas con
contractuales, individualy | enel requisitos muy
aplicacion de pruebas, | secitaalos | cumplimiento de | puntuales para los
entrevistas candidatos requerimientos. clientes.
individuales. que la
aprueben
para que
asistan a la
valoracion
posteriormen
te.
Cuarta Realizacion de Se comienza el El proceso de | La agilidad en los | El proceso de
Semana procesos de proceso de seleccion seleccion procesos de seleccion es estricto
seleccion. brindando informacion | termina con | seleccion brinda | ya que deben ser
de condiciones la entrevista | menos congestion | personas con
contractuales, individualy | enel requisitos muy
aplicacion de pruebas, | se cita a los cumplimiento de | puntuales para los
entrevistas candidatos requerimientos. clientes.
individuales. que la
aprueben
para que
asistan a la
valoracion
posteriormen
te.
Fecha: diciembre 2019
Hora de inicio: 7:30 AM
Hora de terminacion: 5 PM
Lugar: Organizacion Teleperformance Medellin, sede Amazonia.
Propésito de la observacion: Contribuir informacion para la identificacion de una
problematizacion.
|
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Numero de Actividades Descripcion de las Para que Que Observe Que puedo concluir
semanas realizadas en el actividades
escenario de
practicas
Primera Cierre de la Entrega de carné, N/A Se observa enun | Es una practica
Semana practica implementos de ultimo momento | profesional que
profesional. trabajo. la modificacion comprende muchos

que ha tomado la
organizacion al
brindar
informacion de
los cambios que
hay en los
procesos de
seleccion y mas
aun en la
informacion que
se les brinda a los
candidatos.

cambios en lo
personal y lo laboral,
se logra el objetivo
de garantizar buen
proceso quedando
como conclusion el
buen trabajo
realizado y mas aun
sus resultados.

Informe de observacion

En la sede Amazonia se encuentra la sede administrativa, desde el cual opera el

departamento de seleccion de personal, donde se hallan los psicologos encargados de los diferentes

requerimientos de las lineas de centro de atencion telefonica. Quienes son los encargados de filtrar a

los candidatos, constatando que su perfil aplique a la linea correspondiente, asi mismo son los

encargados de la calificacion de diferentes pruebas técnicas como sistemas, ortografia, diccion,

digitacion, como de pruebas psicotécnicas como el Wartegg y la prueba de personalidad llamada en

la organizacion Teleperformance como Ontarget.
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De igual forma se encuentra el area de reclutamiento quienes son los encargados de la
blisqueda y citacion de las personas para que asistan al proceso de seleccion, asi como de la
validacion del perfil del aspirante, su experiencia laboral, formacion académica, habilidades y

conocimientos; con el fin de garantizar un buen flujo de candidatos idoneos.

Asi mismo estan el area de Back Office, quienes son los encargados de recibir la papeleria
de los candidatos que han pasado todo el proceso de seleccion y comenzaran su capacitacion de
producto, desde el que se verifica centrales de riesgo, antecedentes, veracidad de diplomas, cartas

laborales y en el caso de personas extranjeras que su pasaporte y permiso para laborar este vigente.

En el proceso de la practica profesional se identificé una falencia en el trabajo en equipo,
por parte de los diferentes psicologos en los procesos de seleccion, donde primaba el
individualismo, ya que cada uno pensaba en el beneficio propio y el terminar el proceso primero,
sin tener en cuenta los demas procesos. Si bien se tenia presente un protocolo de que se debia de
hacer en cada proceso por la masividad de grupos que se manejaba el objetivo se desdibujaba, por
otro lado en la aplicacion de la prueba de personalidad la cual se debia realizar en la sala de
sistemas se generaban confrontaciones y roces, porque todos querian que su grupo de candidatos la
ejecutara de primero, y puesto que contaban con un niimero reducido de computadores, debia ser
por turnos y en horas especificas. Generando que se ampliara la duracion para realizar el proceso de
seleccion, mermando el tiempo estipulado para las entrevistas individuales, por lo que poco a poco

se represaba el trabajo, por la falta de colaboracion y coordinacion en el equipo de trabajo.

También se debe precisar, que desde Teleperformance no se desarrolla un sélo proceso de
seleccion, debido que cada psicologo realiza un proceso de seleccion de manera independiente y sin
articularse. Lo que redunda en que existan procesos de reproceso ¢ ineficiencia en el proceso en

general.
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Estas dos falencias en el proceso de seleccion afectan de manera directa el proceso de

contratacion de los candidatos debido a que desde el inicio no se les brindo la informacion de

manera correcta de la convocatoria, lo que implica un reproceso dado que era necesario volver a

realizar todo el proceso de convocatoria con el fin de cumplir con el requerimiento especifico de

personal que necesitaba el cliente.

Por otra parte, en el area de reclutamiento se observo otra falencia a la hora de la citacion de

las personas que asistirian al proceso de seleccion, porque se les suele brindar informacion

imprecisa o errada y estos candidatos llegan con desconocimiento frente a los pasos del proceso de

seleccion de Teleperformance y sin su perfil identificado para continuar en el proceso. Esto genera

que muchos aspirantes perdieran su asistencia y/o se tenia que validar la necesidad del perfil con

otras lineas de Centro de atencion telefonica, para que asi pudieran aplicar y realizar el proceso de

seleccidon en ese u otro momento.

Matriz categorial

Back office

Categoria

pregunta

Respuesta

competencias practicas
Corresponden a la aplicaciéon y
dominio en la practica de

las técnicas y

procedimientos precisos por

parte de los colaboradores

Jel trabajo desarrollado por este puesto
requiere de la aplicacion o interpretaciéon de

conocimiento, sobre:

Manejo de herramientas ofimaticas como
Excel, Word, correo electronico, base de
datos CCMS, centrales de riesgo, consulta
de antecedentes y documentacion de

extranjeros.
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para ejecutar correctamente las Bueno mi cargo es liderar el equipo de Back
tareas que les son asignadas y Office, recibir la papeleria de las personas
lograr cumplir las metas JEn qué consiste su cargo? que ya finalizaron capacitacion, verificar
laborales impuestas previamente, que no les falten documentos, dependiendo
se refieren puntualmente al de la linea validar que documentos se
dominio técnico de las funciones reciben y si es necesario validar centrales de
que debe desempeiiar el riesgo, antecedentes, entre otras funciones.
colaborador

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10) JSabes de qué se trata un perfil de cargo?
Pues hasta donde tengo entendido es la
informacion por ejemplo de lo que yo
realizo en mi diario vivir dentro de la
organizacion y también sé que es como un

orden jerarquico dentro de las empresas en

general.
.Ha realizado labores que no estén dentro de En general si, por lo que miss auxiliares,
su cargo asignado? oOsea las personas que me ayudan no tienen

ningun conocimiento o mi jefe inmediato no
esta, entonces debo solucionar, validar por
otros medios y hacer cosas que no se si estan
descritas como tal en mi cargo, pero las

hago de igual forma.

. Qué procedimientos, cree que son los El buen manejo de la informacion y del
necesarios para desempefiar asertivamente su | mensaje que se va a trasmitir al personal.

cargo?
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competencias metodologicas

Se refieren a los conocimientos e
informacion adecuada que
necesita tener un colaborador
para desempeiiar exitosamente
sus funciones laborales, se
refieren exactamente al dominio

tedrico del cargo para el cual han

,Qué conocimientos ha adquirido durante sus

estudios y experiencias laborales?

Han sido momentos de gran aprendizaje,
siempre sigo aprendiendo y eso me gusta
mucho, por ejemplo, manejo de personal,
manejo de los diferentes procesos y sus
requerimientos, utilizar las herramientas
ofimaticas, conocimiento en la verificacion
de informacion, la veracidad de los

documentos. Entre otras cosas.

sido asignados en la

organizacion. Para poder ejercer el cargo de Auxiliar de

Back Office, que estudios deben de Deben de ser Técnicos o Tecndlogos en

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10) comprender? areas administrativas con minimo 6 meses

de experiencia.

. Qué experiencia laboral posee? Cuando termine mi bachillerato, trabaje
como servicio al cliente durante muchisimo
tiempo, aproximadamente 10 afios, luego
comencé con transporte escolar y me decidi

estudiar la Técnica y fue cuando me quede

laborando aca en Teleperformance.

. Qué nivel educativo tiene? Bachiller, Técnica en secretariado ejecutivo,
realice mis practicas en esta organizacion y

me quede laborando para esta area de Back

Office
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,Qué requerimientos fisicos debe poseer, para

el cargo que ocupa?

La funcién como tal es estar en su lugar de
trabajo sentado, dar rondas para mirar y
controlar como va su equipo de trabajo en el

cumplimiento de la meta de citacion.

.Qué requerimientos intelectuales debe poseer,

para el cargo que ocupa?

Manejo de personal, procedimientos en la
documentacion, verificacion y continuidad
del proceso de seleccion.

Procesos de facturacion

,Qué conocimientos, cree que son los
necesarios para desempeiiar asertivamente su

cargo?

El conocimiento del envio de correos
electronicos, redaccion, interpretacion de la

informacion y facturacion.

.Cuantas personas tienen a cargo en el area de

Back Office?

Tengo a cargo 4 personas, las cuales tengo
que estar pendiente de que todo se realice de
manera correcta porque si bien hay mucho
que hacer, ellos pueden que tengan dudas o
si hay cambios en algun procedimiento; yo

debo de informarles

.Con cuales otros cargos se relacionan en su

puesto?

Reclutamiento, analistas y Gerente.

. Cuales son las principales caracteristicas del

cargo?

Facturacién, envio de informes, verificacion
de papeleria de candidatos que comienzan
capacitacion, verificar exdmenes médicos

realizados por los candidatos.
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. Cuadl es la naturaleza del cargo?

Atender personal con la respectiva papeleria,
envio de reportes, entrega de carpetas de

procesos al area de contratacion.

competencias personales

Se refieren a las que debe ejercer
cada colaborador para cumplir
con las normas

de convivencia establecidas por
la compafiia, hablamos por
ejemplo de la puntualidad,

el respeto, la honestidad,

la responsabilidad, el trabajo
en equipo y la flexibilidad

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

,Qué significado tiene para usted el trabajo en

equipo?

el trabajo en equipo es muy importante,
porque, es de esta manera como crecen las
grandes empresas, la ayuda mutua hacen que
las cosas fluyan de manera mas eficiente, es
decir, que la eficiencia de las personas,
hagan un orden de ideas, un compromiso y
se agilice en todo lo que tiene que ver con

los procesos a realizar.

. Qué habilidades debe de comprender los

auxiliares?

deben ser personas muy proactivas,
comprometidas con la labor que se va a
realizar cada dia, deben de ser ordenados,
resilientes y deben de tener muy buena

disposicion

. Cuales son los valores personales que lo

definen?

Puntualidad, flexibilidad, honestidad,

responsable, respetuoso

.Qué valores deben poseer los auxiliares?

Colaborador, capacidad de aprendizaje,

honesto, puntual.

competencias de concepto

propio

Se refiere a la manera como el

empleado se ve a si

. Cuales cree que son sus principales

habilidades?

Mis habilidades en el lugar de trabajo son el
servicio al cliente, la proactividad, la forma
de dar a conocer lo que estoy expresando,
dar una buena informacion a las personas

para que no se vayan con muchas
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mismo dentro de la organizacion,
como se describe, qué aporta a la
compailia y como piensa que
desarrolla su trabajo. Los
empleados pueden identificarse
por ejemplo

como expertos, aprendices, lide
res, innovadores, inspiradores,
etc.

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

inquietudes, brindarle seguridad a las
personas que tengo a cargo, a aceptar las
devoluciones que me hacen en caso de que
este haciendo mal las cosas. Creo que esas

son mis habilidades.

.Qué es lo que mas le llama la atencién del

cargo que ejerce?

La interaccion con las personas, (..), me
gusta mi trabajo, cada dia quiero aportar mas
a esta gran empresa que me dio la
oportunidad de quedarme y creo cuando
hago las cosas bien, le estoy aportando de
manera positiva a la empresa, el tema es que
siempre se aprende entonces es bueno estar

acd, aunque a veces sea monotono.

. Como calificaria su labor dentro de la

organizacion?

Importante porque es la forma como
podemos verificar que las documentaciones
estén correctas para no tener complicaciones

mas adelante.

,Qué importancia tiene para usted, el cargo
que ocupa en relacion con el resto de la

empresa?

Muy importante, porque gracias a la labor
que se ejecuta todos los dias es que se
pueden cumplir con los requerimientos de

las lineas que maneja la organizacion.
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Competencias practicas

Las preguntas de esta categoria estuvieron enfocadas en reconocer las diferentes
competencias practicas y su nivel de asertividad en cuanto “a la aplicacién y dominio en
la practica de las técnicas y procedimientos precisos por parte de los colaboradores
para ejecutar correctamente las tareas que les son asignadas y lograr cumplir las metas
laborales” (Cristancho, 2014, prr 6 a 10). Generando una autorreflexion, sobre las
caracteristicas, especificas del cargo que ocupa en el area de BackOffice, asi como la forma

en que lo desempefia.

Respuesta 1: “Manejo de herramientas ofimaticas como Excel, Word, correo
electronico, base de datos CCMS, centrales de riesgo, consulta de antecedentes y

documentacién de extranjeros.”

Respuesta 2: “Bueno mi cargo es liderar el equipo de Back Office, recibir la
papeleria de las personas que ya finalizaron capacitacion, verificar que no les falten
documentos, dependiendo de la linea validar que documentos se reciben y si es

necesario validar centrales de riesgo, antecedentes, entre otras funciones.”

Respuesta 3: “Pues hasta donde tengo entendido es la informacién por ejemplo de
lo que yo realizo en mi diario vivir dentro de la organizacion y también s¢ que es

como un orden jerarquico dentro de las empresas en general.”

Respuesta 4: “En general si, por lo que mis auxiliares, dsea las personas que me

ayudan no tienen ninglin conocimiento o mi jefe inmediato no estd, entonces debo
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solucionar, validar por otros medios y hacer cosas que no se si estdn descritas como

tal en mi cargo, pero las hago de igual forma.”

Respuesta 5: “El buen manejo de la informacion y del mensaje que se va a trasmitir

al personal.”

Por lo que gracias al discurso dado por la lider de BackOffice, se logra dar cuenta de
que tiene claramente reconocidas las funciones que debe realizar en el area tanto ella como
sus auxiliares, las cuales concuerdan con las estipuladas en las fuentes tedricas, que
precisas que “El back office, traducido al espafiol como la “gestion empresarial”, se
encarga de una serie de procesos y actividades, de una empresa, que tienen que ver mas con
areas administrativas que con el contacto directo con el cliente” (RSM, 2019, prr 1) de
igual forma amplian que “Entre las tareas que se encarga de desempefiar el back office se
encuentran: hacer seguimiento a los clientes, mejorar los procedimientos de un negocio,
organizar planillas, tareas de facturacion, manejar el control del inventario, etc. (RSM,
2019, prr 5) desempefiando cada una de sus funciones y responsabilidades de forma
competente y critica, prestando soporte logistico, administrativo, velando por el correcto

desenvolvimiento de los procedimientos empresariales.

Competencias metodoldgicas

En esta categoria se conglomeran las preguntas que estuvieron enfocadas en
reconocer, los métodos, asi como “a los conocimientos e informacion adecuada que

necesita tener un colaborador para desempefiar exitosamente sus funciones laborales, se
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refieren exactamente al dominio tedrico del cargo para el cual han sido asignados en la

organizacion.” (Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

Respuesta 6: “Han sido momentos de gran aprendizaje, siempre sigo aprendiendo y
eso me gusta mucho, por ejemplo, manejo de personal, manejo de los diferentes
procesos y sus requerimientos, utilizar las herramientas ofimaticas, conocimiento en

la verificacion de informacion, la veracidad de los documentos. Entre otras cosas.”

Respuesta 7: “Deben de ser Técnicos o Tecndlogos en areas administrativas con

minimo 6 meses de experiencia.”

Respuesta 8: “Cuando termine mi bachillerato, trabaje como servicio al cliente
durante muchisimo tiempo, aproximadamente 10 afios, luego comencé con
transporte escolar y me decidi estudiar la Técnica y fue cuando me quede laborando

aca en Teleperformance.”

Respuesta 9: “Bachiller, Técnica en secretariado ejecutivo, realice mis practicas en

esta organizacion y me quede laborando para esta area de Back Office”

Respuesta 10: “La funcién como tal es estar en su lugar de trabajo sentado, dar
rondas para mirar y controlar como va su equipo de trabajo en el cumplimiento de la

meta de citacion.”

Respuesta 11: “Manejo de personal, procedimientos en la documentacion,

verificacion y continuidad del proceso de seleccion. Procesos de facturacion “
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Respuesta 12: “El conocimiento del envio de correos electronicos, redaccion,

interpretacion de la informacion y facturacion.”

Respuesta 13: “Tengo a cargo 4 personas, las cuales tengo que estar pendiente de
que todo se realice de manera correcta porque si bien hay mucho que hacer, ellos
pueden que tengan dudas o si hay cambios en algiin procedimiento; yo debo de

informarles”
Respuesta 14: “Reclutamiento, analistas y Gerente.”

Respuesta 15: “Facturacion, envid de informes, verificacion de papeleria de
candidatos que comienzan capacitacion, verificar exdmenes médicos realizados por

los candidatos.”

Respuesta 16: “Atender personal con la respectiva papeleria, envié de reportes,

entrega de carpetas de procesos al area de contratacion.”

En conclusion con estos fragmentos del discurso por parte de la lider de Back office,
se logra dilucidar, los requisitos necesarios para desempear asertivamente el cargo, asi
como los conocimientos indispensables para hacer frente a las responsabilidades que
supone el cargo, desde la experiencia personal, generando un recuento de su camino en la
empresa, desde el que se puedan extraer elementos constitutivos del futuro perfil de cargo,
especificando procedimientos, métodos y conocimientos necesarios, en el area de

BackOffice, que a pesar de que sus

Actividades y procesos no tienen que ver directamente con la generacion de

ingresos, como si su sucede con el front office. No obstante, un rasgo que
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caracteriza al back office es que sin esta area no existiria un soporte para que el

front office funcione como debe y se generen ingresos (RSM, 2019, prr 2).

Por lo que desde esta area se generan los procesos que respaldan a las demas areas
de la empresa generando un orden, y métodos que favorecen la productividad de toda la

empresa de Teleperformance

Competencias personales

En esta categoria se presentan los fragmentos de respuestas dada por la lider de
Back office que “Se refieren a las que debe ejercer cada colaborador para cumplir con las

normas de convivencia establecidas por la compaiiia,” (Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

Respuesta 17: “el trabajo en equipo es muy importante, porque, es de esta manera
como crecen las grandes empresas, la ayuda mutua hacen que las cosas fluyan de
manera mas eficiente, es decir, que la eficiencia de las personas, hagan un orden de
ideas, un compromiso y se agilice en todo lo que tiene que ver con los procesos a

realizar.”

Respuesta 18: “deben ser personas muy proactivas, comprometidas con la labor
que se va a realizar cada dia, deben de ser ordenados, resilientes y deben de tener

muy buena disposicion”

Respuesta 19: “Puntualidad, flexibilidad, honestidad, responsable, respetuoso”

Respuesta 20: “Colaborador, capacidad de aprendizaje, honesto, puntual.”

&
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En definitiva, en estos fragmentos de respuestas otorgados por la participante se
reconoce los elementos que cree relevantes desde los componentes personales, como
valores, principios, entre otros, para el desempefo correcto de su funcion de la empresa, asi
como el estandar que plantea para sus colaboradores y el papel preponderante que le da al
trabajo en equipo para que sea efectivo el engranaje de los procesos internos de la

organizacion.
Competencias de concepto propio

Estas preguntas estuvieron dirigidas a dilucidar “la manera como el empleado se ve
a si mismo dentro de la organizacion, como se describe, qué aporta a la compaiia y
coémo piensa que desarrolla su trabajo.” (Cristancho, 2014, prr 6 a 10) por lo que se

comienza con su dilucidacion

Respuesta 21: “Mis habilidades en el lugar de trabajo son el servicio al cliente, la
proactividad, la forma de dar a conocer lo que estoy expresando, dar una buena
informacion a las personas para que no se vayan con muchas inquietudes, brindarle
seguridad a las personas que tengo a cargo, a aceptar las devoluciones que me hacen

en caso de que este haciendo mal las cosas. Creo que esas son mis habilidades.”

Respuesta 22: “La interaccion con las personas, (..), me gusta mi trabajo, cada dia
quiero aportar mas a esta gran empresa que me dio la oportunidad de quedarme y
creo cuando hago las cosas bien, le estoy aportando de manera positiva a la
empresa, el tema es que siempre se aprende entonces es bueno estar aca, aunque a

veces sea monotono.”

COUOUNIMINUTO

(é‘.:rporacién Universitaria Minuto de Dios R
ucacion de calidad al alcance de todos &
fes Teleperformance

&




156

Respuesta 23: “Importante porque es la forma como podemos verificar que las

documentaciones estén correctas para no tener complicaciones mas adelante.”

Respuesta 24: “Muy importante, porque gracias a la labor que se ejecuta todos los
dias es que se pueden cumplir con los requerimientos de las lineas que maneja la

organizacion.”

Con este compendio de fragmentos del discurso de la lider de BackOffice, se logro
comprender el criterio personal, que posee frente a la importancia de su cargo, el lugar que
ocupa en el organigrama de la empresa, los elementos que le resultan satisfactorios de su
cargo, asi como el papel que cumple dentro de la empresa para que las actividades se hagan

de forma efectiva y el cdmo incide positivamente en el macrosistema de la organizacion.

Por lo que en conclusion el area de BackOffice es el area en que se “engloba una
serie de actividades de caracter administrativo y que son imprescindibles para asegurar el
correcto funcionamiento de la corporacion ayudando a mejorar la productividad de las

empresas optimizando al maximo los recursos disponibles.” (CTI soluciones, 2020, prr 1)

Reclutamiento

Categoria Pregunta Respuesta

competencias practicas el trabajo desarrollado por este Principalmente el manejo del

Corresponden a la aplicacién y dominio en puesto requiere de la aplicacion o computador, del manejo de

la practica de las técnicas y herramientas como Word, Excel, el
|
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procedimientos precisos por parte de los
colaboradores para ejecutar correctamente las
tareas que les son asignadas y lograr cumplir
las metas laborales impuestas previamente, se
refieren puntualmente al dominio técnico de las
funciones que debe desempeiiar el colaborador

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

interpretacion de conocimiento,

sobre:

correo electronico y a medida que
estén dentro de la compaiiia
conoceran los portales de empleo y
como manejar la base de datos de la
compaiiia, también debe de tener
conocimiento en la negociacion y
poder de convencimiento para la
atraccion de candidatos y aceptacion

de otras entidades.

,Qué conocimientos ha adquirido
durante sus estudios y experiencias

laborales?

las estrategias para poder reclutar
personal, los convenios, hacer
contactos para que se puedan cumplir
las metas de la empresa, ser
competitivo, eficiente y sobre todo
tener conocimiento al momento de
manejar un grupo de trabajo,
teniendo en cuenta que ellos la
mayoria no tienen ni idea de lo que es

reclutar.

. Qué procedimientos, cree que son
los necesarios para desempeifiar

asertivamente su cargo?

Lo mas importante es el manejo del
equipo de trabajo, ya que son varias
las personas que se encuentran
reclutando y citando, estar pendiente
de que todos cumplan con la meta,
mirar que lo estén haciendo bien, que
los requerimientos se cumplan y mas

aun que todos los portales de empleo
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tengan suficientes personas para que
no nos quedemos sin base de datos y
las citaciones se perjudiquen.
La empatia es muy importante, creo
que lo mas importante también es el
compromiso la innovacion que cada
uno le colocamos al trabajo a

realizar.

JEn qué consiste su cargo?

En generar estrategias para la
captacion de personal, liderar
subgrupos de reclutamiento,
seguimiento a los subgrupos de
reclutamiento y coordinacion los
portales de empleo a nivel de

Antioquia.

,Cuantas personas tienen a cargo en

el area de Reclutamiento?

Tengo a cargo 20 personas, la cuales
la mayoria son patrocinio de la
compaiiia, entre estas personas hay 4
que ya son directamente vinculadas
con la empresa y el resto son

practicantes.

., Qué funciones cumplen las
personas que se encuentran en el

area de Reclutamiento?

Ellos son los encargados de estar
constantemente revisando los
portales de empleo, para citar a las
personas a que asistan a los procesos
de seleccion, revisar que el candidato

si cumpla con el perfil requerido,

-
-
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indicarle datos pertinentes, pero
deben de cumplir con una meta de

efectividad.

,Ha realizado labores que no estén

dentro de su cargo asignado?

Yo creo que como toda empresa de
manera indirecta se realizan
funciones que no estan dentro de las
mismas, pero como en concreto mi
cargo no esta bien estructurado, la

verdad es poco lo que pueda decir.

JSabes de qué se trata un perfil de

cargo?

si claro, toda empresa tiene
estructurados los cargos de los cuales
lo ejercen las personas, estan las
funciones, las experiencias laborales,

estudios y otras denominaciones

competencias metodologicas

Se refieren a los conocimientos e

informacion adecuada que necesita tener un
colaborador para desempeiiar exitosamente sus
funciones laborales, se refieren exactamente

al dominio teérico del cargo para el cual han sido

asignados en la organizacion.

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

. Qué experiencia laboral posee?

He laborado la mayor parte de mi
vida como reclutador externo, luego
como auxiliar de administracion y
por mi buena experiencia en el
campo de reclutamiento ingrese a
Teleperformance para desempeiiar el
cargo de Lider de reclutamiento y

llevo 5 afios en la empresa.
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. Qué nivel educativo tiene? Bachiller, profesional en

Administracion de empresas

JEn qué consiste el Patrocinio? Son personas que solo son bachilleres
y que desean estudiar una técnica en
servicio al cliente, salud ocupacional,
gestion de telemercadeo,
secretariado, recursos humanos, entre
otras. Pero ademas estas personas no
tienen experiencia laboral, aca
realizan las practicas en el 4rea de
reclutamiento, se les brinda la
capacitacion de lo de deben de

realizar y ya.

. Con cudles otros cargos se Este cargo tiene que ver con toda el
relacionan en su puesto? area de seleccion, es decir con la
Gerente, los analistas, el area de Back
Office porque todos estamos

cubiertos por el proceso de seleccion.

. Cudles son las principales Coordinas y crear estrategias para la
caracteristicas del cargo? adquisicion de talento humano, la
descripcion de los cargos en los
portales de empleo, sincronizar las
citaciones de todas las lineas
habilitadas, atraer personal
competente para esta area y para las

lineas.
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,Qué conocimientos, cree que son los
necesarios para desempeifiar

asertivamente su cargo?

Durante los estudios se aprende
procedimientos de reclutamiento, del
manejo del personal, de la creacion
de estrategias y es en este momento
de la ejecucion donde se colocaran en

practica.

competencias personales

Se refieren a las que debe ejercer cada colaborador
para cumplir con las normas

de convivencia establecidas por la compaiiia,
hablamos por ejemplo de la puntualidad,

el respeto, la honestidad,

la responsabilidad, ¢l trabajo en equipo y

la flexibilidad

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

. Qué habilidades deben de
comprender los Auxiliares de

reclutamiento?

Utilizar la resiliencia, poder de
convencimiento porque no es facil
que las personas deseen laborar en un
Call center, el compromiso y la

buena comunicacion asertiva.

. Qué significado tiene para usted el

trabajo en equipo?

" es el pilar de todo, de una empresa,
creo que mi equipo de reclutamiento
es la parte fundamental de esta

empresa"

. Cuales son los valores personales

que lo definen?

Soy una persona muy puntual,
competitiva, honesta, me gusta

aprender y trabajar en equipo

.Qué valores deben poseer los

auxiliares de reclutamiento?

Los auxiliares deben de estar
comprometidos con la labor, ser muy
puntuales y siempre deben de estar
atentos al detalle, para que de esta
manera la comunicacion en todos los

procesos que se realicen sea Optima.
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,Qué valores deben poseer las

personas en su cargo?

Compromiso, asertividad,
honestidad, responsabilidad,

solidaridad.

competencias de concepto propio

Se refiere a la manera como el empleado se ve a si
mismo dentro de la organizacion, como

se describe, qué aporta a la compafiia y

. Cuales cree que son sus principales

habilidades?

Soy paciente, eficiente, competitivo,
tengo compromiso, debo tener una
dedicacion para que todo salga muy
bien, tener estrategias y estar a la

vanguardia con todo.

como piensa que desarrolla su trabajo. Los
empleados pueden identificarse por ejemplo

como expertos, aprendices, lideres, innovadores,
inspiradores, etc.

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10)

.Qué es lo que mas le llama la

atencion del cargo que ejerce

Me gusta buscar las estrategias para
que mi equipo de trabajo y yo seamos
los mejores, hacer seguimientos y lo
mas importante me gusta coordinar
con los portales de empleo o con
entidades las ferias para facilitar un

poco el trabajo de mis muchachos.

,Coémo calificaria su labor dentro de

la organizacion?

La mas importante porque somos los

encargados de buscar los candidatos.

.Qué importancia tiene para usted,
el cargo que ocupa en relacion con el

resto de la empresa?

Igual sigue siendo muy importante,
ya que, si no tenemos candidatos para
ingresar a las lineas, el convenio con
los clientes disminuiria y tendriamos

bajas en el comercio y la industria.

En cuanto a la informacion recolectada en el perfil de reclutamiento, se rescatan las

mismas cuatro categorias, que enmarcan la experiencia de la entrevistada
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Competencias practicas

Los siguientes fragmentos de entrevista, denotan la reflexion realizada por parte de
la participante en cuanto a la labor que ha venido realizando en la empresa
Teleperformance, desde las competencias practicas, las cuales “se refieren puntualmente al
dominio técnico de las funciones que debe desempefiar el colaborador” (Cristancho, 2014,

prr 6 a 10)

Respuesta 1: “Principalmente el manejo del computador, del manejo de herramientas como

Word, Excel, el correo electronico y a medida que estén dentro de la compaiiia conoceran los
portales de empleo y como manejar la base de datos de la compaiiia, también debe de tener
conocimiento en la negociacion y poder de convencimiento para la atraccion de candidatos y

aceptacion de otras entidades.”

Respuesta 2: “las estrategias para poder reclutar personal, los convenios, hacer contactos para que

se puedan cumplir las metas de la empresa, ser competitivo, eficiente y sobre todo tener
conocimiento al momento de manejar un grupo de trabajo, teniendo en cuenta que ellos la mayoria

no tienen ni idea de lo que es reclutar.”
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Respuesta 3: “Lo mas importante es el manejo del equipo de trabajo, ya que son varias las

personas que se encuentran reclutando y citando, estar pendiente de que todos cumplan con la meta,
mirar que lo estén haciendo bien, que los requerimientos se cumplan y mas atin que todos los
portales de empleo tengan suficientes personas para que no nos quedemos sin base de datos y las
citaciones se perjudiquen (.)La empatia es muy importante, creo que lo mas importante también es el

compromiso la innovacioén que cada uno le colocamos al trabajo a realizar”.

Respuesta 4: “En generar estrategias para la captacion de personal, liderar subgrupos de

reclutamiento, seguimiento a los subgrupos de reclutamiento y coordinacion los portales de empleo a

nivel de Antioquia.”

Respuesta 5: “Tengo a cargo 20 personas, la cuales la mayoria son patrocinio de la compaiia,

entre estas personas hay 4 que ya son directamente vinculadas con la empresa y el resto son

practicantes.”

Respuesta 6: “Ellos son los encargados de estar constantemente revisando los portales de empleo,

para citar a las personas a que asistan a los procesos de seleccion, revisar que el candidato si cumpla
con el perfil requerido, indicarle datos pertinentes, pero deben de cumplir con una meta de

efectividad.”

Respuesta 7: “Yo creo que como toda empresa de manera indirecta se realizan funciones que no

estan dentro de las mismas, pero como en concreto mi cargo no esta bien estructurado, la verdad es

poco lo que pueda decir.”

Respuesta 8: “si claro, toda empresa tiene estructurados los cargos de los cuales lo ejercen las

personas, estan las funciones, las experiencias laborales, estudios y otras denominaciones

Por consiguiente con los elementos depurados de la entrevista se logra comprender,

el arsenal de técnicas, métodos y procedimientos, que adquirido y de los que hace uso la
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entrevistada en funcion de desempefiar su cargo asertivamente, asi como los conocimientos
que son requisito previo para asumir el reto de captar el talento humano, teniendo esto
concordancia con el referente tedrico, desde el que se expresa que el reclutamiento es un
“proceso de convocatoria de personas aptas para un determinado tipo de actividad. Es
un concepto muy usado tanto en el &mbito militar como en lo laboral, ademas de otras

practicas donde se requiera suplir cierta cantidad de vacantes” (Raffino, 2020, prr 1).

Competencias metodoldgicas

En la segunda categoria en que se esquematizo la entrevista realizada a los
participantes, se destaca el nivel de abstraccion que se logro, para la descripcion detallada
de los métodos y técnicas que se desencadenan desde el area de reclutamiento, por lo que,
desde esta categoria de competencias metodoldgicas, que “se refieren exactamente
al dominio tedrico del cargo para el cual han sido asignados en la organizacion.”

(Cristancho, 2014, prr 6 a 10) se presentardn los elementos constitutivos de este apartado.

Respuesta 9: “He laborado la mayor parte de mi vida como reclutador externo,
luego como auxiliar de administracién y por mi buena experiencia en el campo de
reclutamiento ingrese a Teleperformance para desempefiar el cargo de Lider de

reclutamiento y llevo 5 afios en la empresa.”
Respuesta 10: “Bachiller, profesional en Administracion de empresas”

Respuesta 11: “Son personas que solo son bachilleres y que desean estudiar una

técnica en servicio al cliente, salud ocupacional, gestion de telemercadeo,
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secretariado, recursos humanos, entre otras. Pero ademads estas personas no tienen
experiencia laboral, acé realizan las practicas en el drea de reclutamiento, se les

brinda la capacitacion de lo de deben de realizar y ya.”

Respuesta 12: “Este cargo tiene que ver con toda el area de seleccion, es decir con
la Gerente, los analistas, el area de Back Office porque todos estamos cubiertos por

el proceso de seleccion.”

Respuesta 13: “Coordinas y crear estrategias para la adquisicion de talento humano,
la descripcion de los cargos en los portales de empleo, sincronizar las citaciones de
todas las lineas habilitadas, atraer personal competente para esta area y para las

lineas.”

Respuesta 14: “Durante los estudios se aprende procedimientos de reclutamiento,
del manejo del personal, de la creacion de estrategias y es en este momento de la

ejecucion donde se colocaran en practica.”

Con estos fragmentos de entrevista se logra reconocer los métodos, técnicas, y
procedimientos del reclutamiento desde la perspectiva subjetiva de la participante
construida por sus afios de experiencia, asi como el lugar que ocupa esta area en el
organigrama de la empresa, cuestiones que se ven respaldadas por el piso tedrico en que

esta sistematizacion se sustenta, desde el que se expresa que

El reclutamiento consiste en una serie de acciones puntuales, en el momento que
surge la demanda, para buscar un grupo de candidatos que en principio se ajusten

al perfil exigido. Sin embargo, el reclutamiento no es un acto aislado, si lo fuera, el
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esfuerzo y la inversion en tiempo y dinero seria muy superior a los resultados

obtenidos (CTI soluciones, 2020, prr 2).

Por lo que en conclusion se logra dilucidar que el fin ultimo de las competencias
metodoldgicas es favorecer en “el reclutamiento un conjunto de técnicas y procedimientos
orientados a traer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro

de la organizacion” (Chiavenato, 2000, p 208).
Competencias personales

Esta serie de fragmentos corresponden a las preguntas que se enfocaron a rescatar el
discurso sobre las competencias personales, las cuales “se refieren a las que debe ejercer
cada colaborador para cumplir con las normas de convivencia establecidas por la

compaiiia”, (Cristancho, 2014, prr 6 a 10).

Respuesta 15: “Utilizar la resiliencia, poder de convencimiento porque no es facil
que las personas deseen laborar en un Call center, el compromiso y la buena

comunicacion asertiva.”

Respuesta 16: "es el pilar de todo, de una empresa, creo que mi equipo de

reclutamiento es la parte fundamental de esta empresa"

Respuesta 17: “Soy una persona muy puntual, competitiva, honesta, me gusta

aprender y trabajar en equipo”

Respuesta 18: “Los auxiliares deben de estar comprometidos con la labor, ser muy
puntuales y siempre deben de estar atentos al detalle, para que de esta manera la

comunicacion en todos los procesos que se realicen sea Optima.”
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Respuesta 19: “Compromiso, asertividad, honestidad, responsabilidad,

solidaridad.”

Con estos elementos se logra constatar las competencias personales que posee el
lider de reclutamiento, asi como las que cree indispensables para el correcto desempefio de
las labores en esta area, por €l y por sus colaboradores, haciendo eco de los valores

corporativos de la empresa.
Competencias de concepto propio

Estas preguntas estuvieron dirigidas a dilucidar “la manera como el empleado se ve
a si mismo dentro de la organizacion, como se describe, qué aporta a la compaiia y
coémo piensa que desarrolla su trabajo” (Cristancho, 2014, prr 6 a 10). Por lo que a

continuacion se presenta el compendio de fragmentos de entrevista

Respuesta 20: “Soy paciente, eficiente, competitivo, tengo compromiso, debo tener
una dedicacion para que todo salga muy bien, tener estrategias y estar a la

vanguardia con todo.”

Respuesta 21: “Me gusta buscar las estrategias para que mi equipo de trabajo y yo
seamos los mejores, hacer seguimientos y lo méas importante me gusta coordinar con
los portales de empleo o con entidades las ferias para facilitar un poco el trabajo de

mis muchachos.

Respuesta 22: “La mas importante porque somos los encargados de buscar los

candidatos.”
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Respuesta 23: “Igual sigue siendo muy importante, ya que, si no tenemos
candidatos para ingresar a las lineas, el convenio con los clientes disminuiria y

tendriamos bajas en el comercio y la industria.”

De esta forma se configura el rol ocupacional del lider de reclutamiento, entendido
como “el conjunto de conductas que estan asociadas a posiciones concretas mas que a las
personas que la ocupan. Una posicion es una unidad de la estructura social que indica el
lugar que se ocupa en un sistema de relaciones sociales estructuradas”. (Carrascal, 2009, p
4) de la empresa Teleperformance, desde el que reconoce su importancia en el organigrama
de la empresa, con sentido de pertenencia a su cargo, reconociendo los elementos que le
permiten desenvolverse en su cargo con niveles altos de calidad, recalcando la importancia
de “la comunicacion o informacion, ya que los que ofertan deben dar a conocer el proceso a
la comunidad para que acudan los que cumplen con ciertos requisitos.” (Raffino, 2020, prr

3).

Por lo que en conclusion general de estas dos entrevistas categorizadas a las areas
de back office y reclutamiento, se logra sustraer “las tareas qué sabe hacer y cudales no, por
qué las hace, como las hace, cuanto sabe de sus funciones, como pone en practica lo que
sabe y fundamentalmente como aporta exactamente al cumplimiento de las metas de la
empresa” (Cristancho, 2014, prr 11). Elementos que permitan profundizar en la
“informacion sobre las obligaciones del puesto, responsabilidades, autoridad, relaciones
con otros puestos y todo lo relacionado con la posicion en si” (Alles, 2009, p 113).
Permitiendo consolidar los perfiles de cargo, reconociendo como ventaja principal que

“cuando las compafiias definen correctamente los puestos se facilitan otras tareas en
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relacion con el 4rea de recursos humanos, entre ellas las de reclutamiento y seleccion de

nuevos empleados” (Alles, 2009, p 108).

Perfil de Back Office

Cargo: Back Office. Jefe inmediato: Gerente de seleccidny

p . . . Reclutamiento.
Area de desempeiio: Administrativa.

. . , Tipo de contrato: Indefinido.
Ubicacidn: Sede Amazonia, Medellin.

Nivel educativo: Técnica, Tecndlogo o profesional

Personal a cargo: 4 en areas administrativas o a fines.

e Servir de apoyo administrativo a los profesionales y analistas en el proceso de verificacion de documentos.

e Recibir las solicitudes de recursos humanos tanto internas como externas como facturacion.

e Cumplimiento de Indicadores de gestion.

e Mantener actualizados los registros digitales de todos los empleados brindados por los diferentes lideres de
operacion de Call Center.

e Recibir y notificar a los analistas de cada proceso de seleccidn el resultado de los exdmenes médicos de
cada candidato.

Educacion y formacion:

e Técnica, Tecndlogo o profesional en areas administrativas o a fines.
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e Trabajo en equipo. e Cumplimiento de objetivos.

e Comunicacion efectiva. e Calidad en la labor

e (Capacidad resolutiva. e Manejo del tiempo.

e Hoja de calculo (Excel).

e Herramientas de presentacion multimedia (Power Point).
e Base de datos (Aplicativo CCMS).

e Correo electrdnico.

e Procesador de textos (Word).

Preparado por: Estefany Acevedo Quiroz (Piscologia en

formacién). Fecha: abril 2020

Aprobado por: Maria Camila Sdnchez (Analista Sénior-

Cooperadora). Fecha: abril 2020

Revisado por: Maria Camila Sanchez (Analista Sénior-

Cooperadora). Fecha: abril 2020
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Perfil de Reclutamiento

Cargo: Reclutamiento.

Area de desempeiio: Area de reclutamiento y
seleccién.

Ubicacion: Sede Amazonia, Medellin.

Personal a cargo: 17 personas.

172

Jefe inmediato: Gerente de seleccidny
Reclutamiento.

Tipo de contrato: Indefinido.

Nivel educativo: Tecnélogo o Profesional en
administracién de empresas, talento humano,
reclutamiento o areas a fines.

e Eselencargado de coordinar y crear las estrategias para la adquisiciéon de talento humano y de esta manera
se pueda culminar con una contratacion de acuerdo con las necesidades de los clientes internos y externos.

e Descripcion de los perfiles en los diferentes portales de empleabilidad.
e Sincronizar las citaciones de los candidatos para la asistencia al proceso de seleccion.

e Garantizar funciones y actividades para el equipo de trabajo de forma clara que cumplan con las
expectativas del cliente y la organizacion.

Educacién y formacién

e Tecndlogo o Profesional en administracion de empresas, talento humano, reclutamiento o areas a

fines.

Experiencia laboral

e Certificacidn en reclutamiento de personal minimo 2 aflos 0 mds, manejo de grupos de trabajo

minimo 2 aflos o mas.
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e Generar estrategias para la captacion de personal en las diferentes ferias de empleo, portales de
empleabilidad y demas formas de reclutamiento.

e Seguimiento y monitoreo al personal a cargo de reclutamiento para el cumplimiento de objetivos de
citacion.

e Coordinar a nivel Antioquia los portales de empleabilidad con el fin de que la certificacidén continte
vigente, se brinde un buen manejo constante y de buena calidad.

e Hacer seguimiento de ausentismos, incapacidades, procesos individuales y demas novedades que tenga
el personal a cargo.

e Eficacia.
e Compromiso.

e Competitividad.
e Trabajo en equipo.

e Creatividad e Innovacidn.
e Flexibilidad.

e Capacidad resolutiva.
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e Hoja de calculo (Excel).

e Herramientas de presentacion multimedia (Power Point).
e Base de datos (Aplicativo CCMS).
e Correo electrdnico.

e Procesador de textos (Word).

e Portales de empleabilidad como CompuTrabajo, El empleo, Servicio de empleo y demas entidades de
empleo.

Preparado por: Estefany Acevedo Quiroz (psicéloga en
formacion).

Fecha: abril 2020

Aprobado por: Maria Camila Sdnchez (Analista Sénior-
Cooperadora).

Fecha: abril 2020

Revisado por: Maria Camila Sanchez (Analista Sénior-
Cooperadora).

Fecha: abril 2020
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Consentimientos Informados

Consentimiento informado con fines de procesos de investigacion cientifica de enfoque
cualitativo.

Yo  Liliana Pineda , identificado(a)
con cédula ciudadania 42.775.023 expedida en
Medellin acepto participar voluntariamente en la sistematizacion

titulada ““sistematizacion de experiencias: descripcion de cargos (BackOffice,
reclutamiento) del 4rea administrativa de seleccion de la organizacion
Teleperformance sede Medellin" la cual plante6 como objetivo general describir el
perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento en la empresa Teleperformance de la

ciudad de Medellin en el afio 2019, que aporte a los procesos de seleccion.

El proyecto investigativo es liderado por Estefany Acevedo Quiroz.

La sistematizacion busca recabar insumos experienciales, tedricos y metodologicos para la
creacion de los perfiles de cargo de (BackOffice, reclutamiento). La técnica para dicho
propdsito es los diarios de campo y la entrevista semiestructurada, la cual se aplico de
manera fisica o virtual, por medio de dicha entrevista se pretende encontrar categorias de

analisis que permitan dar cumplimiento a la intencion del estudio.

El nivel de riesgo por ser participante de la investigacion es minimo debido, siguiendo lo
establecido en la resolucion 8430 de 1993 por la cual se establecen las normas cientificas,

técnicas y administrativas para la investigacion en salud. Los participantes no tienen alguna
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retribucion econdmica por participar. Se garantiza ademas el anonimato y en caso de que la
investigacion logre entre sus articulos un articulo indexado los datos de los participantes
contindlan de manera andénima. Siendo sus narrativas insumos para las conclusiones del

estudio.

Los datos personales de la muestra no seran divulgados por ningun medio. Ademas, en los
resultados de la investigacion figuran como personas andnimas, con el proposito de dar
cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1090 de 2006 de Colombia sobre el secreto
profesional en investigaciones en psicologia. De igual forma, se deja en claro que no habra
una devolucion de resultados individuales, no obstante, la muestra podra acceder al articulo

final de la sistematizacion, una vez haya sido publicado.

El entrevistado puedo revocar el consentimiento o dar por terminado en cualquier momento
la relacion entre los investigadores y ¢l cuando lo considere pertinente, sin que ello

implique ningln tipo de consecuencia.

Asimismo, podra solicitar aclaraciones sobre el proceso de investigacion al nimero de

celular 3197758380 de Estefany Acevedo.

Este consentimiento se firma alos 06 dias del mes _ diciembre del afio

2019
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Firma

Liliana Pineda

CC. 42.775.023 de Medellin

Entrevista

Objetivo: Describir el perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento en la empresa
Teleperformance de la ciudad de Medellin en el afio 2019, que aporte a los procesos de

seleccion.

Poblacion: BackOffice y Reclutamiento
Duracion: 20 Minutos
Preguntas BackOffice

1. El trabajo desarrollado por este puesto requiere de la aplicacion o interpretacion de

conocimiento, sobre:
2. (En qué consiste su cargo?
3. (Sabes de qué se trata un perfil de cargo?

4. ;Ha realizado labores que no estén dentro de su cargo asignado?

|
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5. (Qué procedimientos, cree que son los necesarios para desempeiiar asertivamente
su cargo?
6. ;Qué conocimientos ha adquirido durante sus estudios y experiencias laborales?

7 (Para poder ejercer el cargo de Auxiliar de Back Office, que estudios deben de

comprender?

8 (Qué experiencia laboral posee?

9 (Qué nivel educativo tiene?

10 ;Qué requerimientos fisicos debe poseer, para el cargo que ocupa?

11 ;Qué requerimientos intelectuales debe poseer, para el cargo que ocupa?

12 ;Qué conocimientos, cree que son los necesarios para desempefar asertivamente su

cargo?

13 ;Cuantas personas tienen a cargo en el area de Back Office?
14 ;Con cuales otros cargos se relacionan en su puesto?

15 ;Cuales son las principales caracteristicas del cargo?

16 ;Cual es la naturaleza del cargo?

17 ;Qué significado tiene para usted el trabajo en equipo?

18 ;{Qué habilidades debe de comprender los auxiliares?

19 ;Cuales son los valores personales que lo definen?

20 ;Qué valores deben poseer los auxiliares?

-
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21 ;Cuales cree que son sus principales habilidades?
22 ;Qué es lo que mas le llama la atencion del cargo que ejerce?
23 ;Como calificaria su labor dentro de la organizacion?

24 ;Qué importancia tiene para usted, el cargo que ocupa en relacion con el resto de

la empresa?

|
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Consentimiento informado con fines de procesos de investigacion cientifica de enfoque
cualitativo.

Yo Alvaro zapata posada R
identificado(a) con cédula ciudadania _ 1.036.935.474 expedida en
__Rionegro acepto participar voluntariamente en la sistematizacion titulada

“sistematizacion de experiencias: descripcion de cargos (BackOffice, reclutamiento) del
area administrativa de seleccion de la organizacion Teleperformance sede Medellin" la cual
plante6 como objetivo general describir el perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento
en la empresa Teleperformance de la ciudad de Medellin en el afio 2019, que aporte a los

procesos de seleccion.

El proyecto de sistematizacion es liderado por Estefany Acevedo Quiroz

La sistematizacion busca recabar insumos experienciales, tedricos y metodologicos para la
creacion de los perfiles de cargo de (BackOffice, reclutamiento). La técnica para dicho
propdsito es los diarios de campo y la entrevista semiestructurada, la cual se aplico de
manera fisica o virtual, por medio de dicha entrevista se pretende encontrar categorias de

analisis que permitan dar cumplimiento a la intencion del estudio.
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El nivel de riesgo por ser participante de la investigacion es minimo debido, siguiendo lo
establecido en la resolucion 8430 de 1993 por la cual se establecen las normas cientificas,
técnicas y administrativas para la investigacion en salud. Los participantes no tienen alguna
retribucion econdmica por participar. Se garantiza ademas el anonimato y en caso de que la
investigacion logre entre sus articulos un articulo indexado los datos de los participantes
contindlan de manera andénima. Siendo sus narrativas insumos para las conclusiones del

estudio.

Los datos personales de la muestra no seran divulgados por ningun medio. Ademas, en los
resultados de la investigacion figuran como personas anénimas, con el propoésito de dar
cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1090 de 2006 de Colombia sobre el secreto
profesional en investigaciones en psicologia. De igual forma, se deja en claro que no habra
una devolucion de resultados individuales, no obstante, la muestra podra acceder al articulo

final de la investigacion, una vez haya sido publicado.

El entrevistado puedo revocar el consentimiento o dar por terminado en cualquier momento
la relacion entre los investigadores y ¢l cuando lo considere pertinente, sin que ello

implique ningln tipo de consecuencia.

Asimismo, podra solicitar aclaraciones sobre el proceso de investigacion al nimero de

celular 3197758380 de Estefany Acevedo.
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Este consentimiento se firma alos 05 dias del mes _diciembre del afio

2019

Firma

Alvaro zapata posada

CC. 1.036.935.474 de Rionegro

Entrevista

Objetivo: Describir el perfil de cargo de BackOffice y Reclutamiento en la empresa
Teleperformance de la ciudad de Medellin en el afio 2019, que aporte a los procesos de

seleccion.

Poblacion: BackOffice y Reclutamiento

Duracion: 20 Minutos

Preguntas Reclutamiento

1 ;el trabajo desarrollado por este puesto requiere de la aplicacion o interpretacion de

conocimiento, sobre?:
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2 (Qué conocimientos ha adquirido durante sus estudios y experiencias laborales?

3 ;Qué procedimientos, cree que son los necesarios para desempeiiar asertivamente su

cargo?
4 ;En qué consiste su cargo?
5 (Cuantas personas tienen a cargo en el area de Reclutamiento?

6 ;Qué funciones cumplen las personas que se encuentran en el area de

Reclutamiento?
7 (Ha realizado labores que no estén dentro de su cargo asignado?

8 (Sabes de qué se trata un perfil de cargo?

9 (Qué experiencia laboral posee?

10 ;Qué nivel educativo tiene?

11 ;En qué consiste el Patrocinio?

12 ;Con cuales otros cargos se relacionan en su puesto?
13 ;Cuales son las principales caracteristicas del cargo?

14 ;Qué conocimientos, cree que son los necesarios para desempefar asertivamente su

cargo?
15 ;Qué habilidades deben de comprender los Auxiliares de reclutamiento?

16 ;Qué significado tiene para usted el trabajo en equipo?
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17 ;Cuales son los valores personales que lo definen?

18 ;Qué valores deben poseer los auxiliares de reclutamiento?
19 ;Cuales cree que son sus principales habilidades?

20 ;Qué es lo que mas le llama la atencion del cargo que ejerce?
21 ;Como calificaria su labor dentro de la organizacion?

22 ;Qué¢ importancia tiene para usted, el cargo que ocupa con relacion al resto de la

empresa?

|
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