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RESUMEN

Los socios de negocios canal empresas de Entel en la ciudad de Trujillo, presentan una alta
rotacién de personal, lo que impide tener un equipo estable de trabajo que se proyecte hacia
el cumplimiento de metas, esto estaria relacionado con la efectividad del proceso de
reclutamiento y seleccion del personal. La investigacion abordar a la comunicacién como un
aspecto clave analizando las estrategias de intracomunicacion en el proceso de reclutamiento
y seleccién del personal de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal
empresas de la ciudad de Trujillo. La poblacién de estudio estuvo constituida por 74
consultores corporativos y 4 reclutadores de los cuales se tomé como muestra a 45
consultores y 3 reclutadores. Se aplico la encuesta como técnica y los test como
instrumentos, ademas se realizé entrevistas para obtener datos adicionales que aporten a la
investigacion. Llegando a la conclusion que las estrategias de intracomunicacion son
herramientas de mucho aporte al proceso de reclutamiento y seleccion pero no se ponen en

practica correctamente por lo que es desfavorable para el proceso.

Palabras Clave: estrategias, intracomunicacion, reclutamiento, seleccion.



ABSTRACT

Entel's business partners channel in the city of Trujillo, present a high turnover of personnel,
which prevents having a stable work team that is projected towards the fulfillment of goals,
this would be related to the effectiveness of the recruitment process and Staff selection. The
research approach to communication as a key aspect analyzing intracommunication
strategies in the process of recruiting and selecting the staff of the sales force of the business
partners of Entel - channel companies of the city of Trujillo. The study population consisted
of 74 corporate consultants and 4 recruiters, of which 45 consultants and 3 recruiters were
sampled. The survey was applied as a technique and the tests as instruments, and interviews
were conducted to obtain additional data to contribute to the research. Coming to the
conclusion that intracommunication strategies are tools of much contribution to the process
of recruitment and selection but are not put into practice correctly for what is unfavorable

for the process.

Keywords: strategies, intracommunication, recruitment, selection.
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INTRODUCCION

1.1 Formulacién del problema

1.1.1 Realidad Problematica

Por los afos 90 ya se hablaba de la telefonia movil, a través de la cual se podia
transferir archivos, hacer videollamadas, situacion que solo se podia ver en peliculas
extranjeras. Un ocho de abril de 1990, el fin de semana anterior a las elecciones
presidenciales en primera vuelta, se iniciaron las pruebas no comerciales de la
telefonia movil, montando las tres primeras estaciones base (antenas celulares) en

Lima.

El ingreso al mercado peruano del primer equipo de telefonia moévil fue el
“Celular 2000 de la empresa Telemovil. El modelo era totalmente distinto a los de
ahora, pesaba cerca de medio kilo y no cabia en el bolsillo, el que se encargo de
introducirlo al mercado fue Genaro Delgado Parker, quien en ese entonces era el

presidente de Telemdvil.

Hoy, 27 afios después existe un nuevo y repotenciado panorama de telefonia
movil, donde no solo se adquiere equipos de alta gama o aplicaciones, sino que éstos
permiten conectarse con el resto del mundo a costos de acuerdo con la necesidad del
cliente. En este contexto, el aumento de operadores de telefonia mévil en otros paises
ha hecho de la portabilidad numérica un mejor panorama para los usuarios o clientes,
del cual Perti no es la excepcion: “Las empresas Entel y América Movil (claro)
concentran la mayor cantidad de portaciones a su favor con 86,600 y 50,760 lineas
moviles en marzo ultimo, respectivamente. Cabe indicar que estas operadoras
también perdieron 27,005 y 55,556 lineas en el mismo periodo. En tanto, Movistar
logré 36,801 lineas a su favor, pero perdio 90,161, mientras que Bitel capt6 15,241
nuevos usuarios y perdid 16,175” (Osiptel, 7 de abril del 2017).

A su vez, la inversion de las operadoras de telefonia en el sector de las
telecomunicaciones en el Peru crecié un 4% anual, hasta US$1,170 millones al cierre

del 2015 (Diario Gestidn on line, 13 de mayo del 2016), algo que ya se avizoraba

1



desde el 2013. El portal web América Econémica hablaba de un crecimiento continuo
de este sector: “La competencia genera mayor inversion y amplia nuevos mercados”

(Ruiz, Diario Gestion on line, 19 nov del 2014).

Este crecimiento se explica por el incremento del servicio de telefonia,
especialmente la telefonia mévil (16,2%) debido a que los operadores vienen
ofreciendo planes mas econdmicos y mejores servicios, y los consumidores buscan

contar con equipos modernos con mejoras tecnologicas (INEI, 2017, p. 20).

El resultado de dicha inversion y crecimiento se ve reflejada en el mapa de
participacion de las operadoras de telefonia movil desde el 2014, donde Movistar
tiene 54.4%, Claro 39.2%, Entel 5.4% y Bitel 1%. Asimismo, al cierre de junio del
2016, tanto Entel Perd como Bitel se aduefiaron del 18.7% del total de lineas moviles.
Mas aun, Entel Pert registré ingresos por US$150.5 millones en el Gltimo trimestre
del afio 2016, 40% maés que en el mismo periodo de 2015. Asi, al cierre del 2016, la
empresa registré ventas por US$531.3 millones, un crecimiento de 46% frente al

2015 (Semana econdmica, portal web, 31 enero 2017).

Un elemento clave de la rentabilidad y crecimiento de dichas operadoras la
constituye la fuerza venta. No es sorpresa que en la mayoria de las industrias, éstas
se constituyan en su soporte clave: “La fuerza de ventas sirve como un vinculo
fundamental entre una compania y sus clientes” (Kotler y Gary Armstrong, 2012, p.
465). Los mismos autores sefialan que la fuerza de ventas es un eslabon decisivo
entre una compafiia y sus clientes, donde 1. La fuerza de ventas constituyen a la
compafiia ante sus clientes: transmitiendo informacién, planteando negocios,
aclarando condiciones, cerrando ventas; entre otros; 2. La fuerza de ventas representa
a los clientes ante la compafiia: defendiendo los intereses, comunicando inquietudes,

necesidades, acciones.

En la actualidad, al cliente o usuario de telefonia movil no solo le interesa la
venta del servicio o producto, hoy en dia el cliente mantiene una relacion con su

consultor o asesor de ventas para sus posibles problemas, esto se refuerza con lo



manifestado por Kotler y Keller (2012): “Los dias en que la tinica mision de la fuerza
de ventas era “vender, vender y vender” pasaron hace mucho. Los representantes de
ventas necesitan saber como diagnosticar el problema de un cliente y proponer una

solucién que pueda ayudar a mejorar su rentabilidad” (p.455).

Evidencia de esto es que el sector de telecomunicaciones, a pesar de tener una
demanda creciente de consumidores y un incremento de la competencia entre
proveedores, aun sigue siendo uno de los sectores con mayor insatisfaccion en el
Peru. Segun Indecopi el sector de telefonia movil es el que genera menor satisfaccion
en el pais, con 47.7 puntos en una escala del 1 al 100 (casi un 50%), esto frente a
68.2 puntos de las Clinicas Privadas (pagina web, Lima, 16 de marzo de 2016)

Dado que la fuerza de ventas juega un papel muy importante, las empresas
deben establecer adecuados procesos de administracion o gestion de su fuerza de
ventas, tal como lo refieren Kotler y Keller (2012): “Varias politicas y
procedimientos guian a la empresa al reclutar, seleccionar, capacitar, supervisar,
motivar y evaluar a los representantes para gestionar su fuerza de ventas” (p.556).
Este proceso resulta fundamental en las compafias de telefonia mdvil para su

sostenibilidad y crecimiento.

Entel es una empresa de telefonia mévil que, desde su ingreso al mercado, ha
generado un cambio tanto en servicio como en beneficios para el usuario. Tiene el
respaldado de Entel Chile, empresa lider en telecomunicaciones, que opera a través
de sus filiales Entel Pert, Americatel Per y Servicios Call Center Perl (SCCP). En
el 2014, Entel se lanza comercialmente al mercado, aumentando en mas del 500% la
portabilidad numérica en el pais, colocandose como la tercera compafiia de telefonia
movil en Perd, cuyo objetivo alcanzar era lograr el 30% de participacién en el
mercado peruano. En el 2016, Osiptel confirma que Entel tiene la mayor cobertura
4G con la cual revoluciona el mercado peruano desde los planes, equipos y calidad

de servicio.



Como toda empresa, Entel tiene bases o pilares que generan la diferencia
entre las demas empresas. Estos son: los pilares culturales y estratégicos. El primero
se orienta a: 1. Trabajo en equipo colaborativo, 2. Personas realizadas, 3. Pasion y
perseverancia, 4. Innovacion y adaptacion, 5. Centrado en el cliente, 6.
Cumplimiento, calidad y excelencia. El segundo, tiene como base “La experiencia
Distintiva”; es decir, realizar una venta consultiva o una venta direccionada de

acuerdo a la necesidad del cliente.

Estos pilares le dan lineamiento al trabajo de la fuerza de ventas, como es: 1.
Venta agil y ejecutiva, 2. Facturacion oportunidad, 3. Respuesta rapida a nuevos
requerimientos, 4 Variedad de terminales, 5. Calidad y cobertura de red (indoor y
outdoor), 6. Resolucion eficaz de problemas, 7. Oferta de valor para el usuario, 8.

Sistemas de valor y logistica de excelencia.

Sin embargo, los socios de negocios canal empresas de Entel en la ciudad de
Trujillo, presentan una alta rotacion de personal, lo que impide tener un equipo
estable de trabajo que se proyecte hacia el cumplimiento de metas, generando
mayores costos de induccion a nuevos consultores esto se evidencia en la generacion
de cddigos o ID del consultor que mes a mes se vuelven reasignar por la salida de los
consultores. Se pudo observar también que de diez consultores por equipo, méas de la

mitad son nuevos.

Segun Kotler y Keller (2012): “La rotacion de personal promedio entre los
representantes de ventas de todas las industrias es casi del 20 por ciento. La rotacién
de personal provoca pérdida de ventas, mayores costos por encontrar y capacitar
remplazos y, con frecuencia, mas presion en los vendedores existentes para

compensar la falta de personal” (p.557).

Partiendo de esta situacion, se realizd un sondeo a la fuerza de ventas de los
socios de negocios del canal empresas de Entel en la ciudad de Trujillo, donde se
encontré que: 1. Existe deficiente conocimiento sobre la informacidn en la empresa,

las condiciones de trabajo y funciones. 2. Existe una alta frustracion por



incumplimiento de objetivos. 3. Existe pocas competencias sobre ventas efectivas. 4.
Bajo seguimiento a las tasas de no pago de los clientes. Estos hechos han derivado
en una baja de la productividad sobre la actividad del consultor.

Como es de apreciar, esto estaria relacionado con la efectividad del proceso
de reclutamiento y seleccion del personal. Chiavenato (2009, p.139) manifiesta que
la seleccion de personal funciona como un filtro que s6lo permite ingresar a la
organizacion a algunas personas, aquellas que cuentan con las caracteristicas
deseadas. Un antiguo concepto popular afirma que la seleccién consiste en la
eleccion precisa de la persona indicada para el puesto correcto en el momento

oportuno.

El reclutamiento, seleccion y la comunicacion son procesos que van de la
mano. Muchas veces las organizaciones pierden el talento potencial debido a la falta
de comunicacion adecuada y oportuna, sobre todo, si se maneja un alto volumen de
reclutamiento, el analisis, planificacion y busqueda de estrategias en la comunicacion

se convierte en un reto aun mayor.

Asimismo, la coordinacién dentro del equipo de reclutadores es necesaria
para lograr mayor control sobre los procesos de seleccion. En términos mas amplios,
la seleccion busca, de entre los diversos candidatos, a quienes sean mas adecuados
para los puestos que existen en la organizacion o para las competencias que necesita,
y el proceso de seleccion, por tanto, pretende mantener o aumentar la eficiencia y el
desempefio humano, asi como la eficacia de la organizacion (Chiavenato, 2009,
p.139). Es justamente en este punto donde las estrategias de intracomunicacion
podrian intervenir dando un panorama mas claro de lo que se quiere en la
organizacion con respecto al reclutamiento y seleccion de personal, de como lograr
reducir los altos indices de rotacion y en qué tiempo se podria lograr un equipo de
fuerza de ventas constante y unificado, ya que tener un equipo de fuerza de ventas
solido en el tiempo, que conozca no solo el producto o servicio, si no también que
genere un valor agregado ayudara también a levantar los indices de baja

productividad por consultor.



Esta idea se refuerza con lo expresado por Costa (2009) cuando sefiala que la
comunicacion puede aportar a la mayor productividad y eficacia de la empresa,
puesto que se trata de que todos han de compartir una misma cultura una misma

mision y visiéon y mismos valores, asi como unas mismas normas e informaciones”

(p.70).

Por ello, la presente investigacion intento abordar a la comunicacion como un
aspecto clave en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, desde el punto
de vista de la intracomunicacion, con estrategias como apalancamiento,
disefiamiento, ritualizamiento, adelantamiento, nominamiento, acercamiento,
facilitamiento, anclamiento y franquiciamiento que apoyan al desarrollo de la
planificacion eficaz para un adecuado proceso de reclutamiento y seleccion de

personal.

1.1.2 Enunciado del Problema
¢De qué manera las estrategias de intracomunicacién son favorables al
proceso de reclutamiento y seleccion de la fuerza de ventas de los socios de negocio

de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo?

1.2 Antecedentes

De Camacho (2015), la tesis “Sistema de reclutamiento y seleccion del personal para
la cadena de supermercados “mercamax’ para obtener el titulo de ingenieria en empresas
y administracion de negocios, de la Universidad de Nacional Autonoma de los Andes -

Ecuador
El autor concluyo:
a) La carencia de un analisis del puesto y la identificacion clara de un perfil profesional

provoca que la seleccion del personal no sea la adecuada y asi no se contrate el personal

idéneo para la vacante.



b) Un inadecuado proceso de reclutamiento y seleccion del personal impide seguir el
procedimiento I6gico que oriente el proceso, lo que provoca la inadecuada contratacion
del personal. La misma que incide en el desempefio laboral provocando una

disminucidn en los beneficios de la empresa.

De Montero Arévalo y Rodriguez Veintemilla (2014), tesis para maestria en gestion
educativa, “Comunicacién interna y gestién organizacional en la institucion educativa
micaela bastidas, distrito de Iquitos, 2013”, Escuela de Postgrado de la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana.

El autor concluyo:

a) El personal de la Institucion Educativa Primaria Secundaria de Menores N° 601050
“Micaela Bastidas”, del Distrito de Iquitos debe mejorar la gestion organizacional y
comunicacion interna, mediante canales e instrumentos eficaces.

b) La comunicacion interna se relaciona directamente con la Gestion Organizacional en

la Institucion Educativa Micaela Bastidas, Distrito de Iquitos.

De Gomez (2007), la tesis doctoral “la comunicacion en las organizaciones para la mejora
de la productividad: el uso de los medios como fuente informativa en empresas e
instituciones andaluzas” Facultad de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de

Malaga — Espafia.

El autor concluyo:

a) Cada dia destaca mas la relevancia hacia la consecucion de la calidad total, es decir, la
satisfaccion del cliente con la mayor eficacia productiva (hacer las cosas bien y a la
primera). En este escenario es necesario que los procesos de direccidn se orienten
paulatinamente hacia modelos de gestion en los que como premisa basica es
fundamental la mejora constante de los mecanismos de informacién, que ayuden a
decidir y aumentar el valor afiadido de la gestion. Para adaptarse a las condiciones en

las que se mueven las organizaciones en la actualidad, es fundamental, promover una



cultura adaptada al “cambio” y a la “mejora continua”, dirigida hacia la consecucion
de la calidad total, y donde los servicios de informacion son herramientas
imprescindibles para la consecucion de los objetivos de la organizacion.

b) Hemos enviado periddicamente durante cinco meses e-boletines a 50 empleados, tras
someterlos a una entrevista personal y detectar sus necesidades informativas. Gracias
a esta informacion mas elaborada, mejor tratada, y distribuida de acuerdo a las
necesidades de cada empleado se consigue:

- Mejor conocimiento sobre la entidad y el entorno que le rodea.

- Mayor eficacia, ya que se les facilita las herramientas necesarias para la realizacion
de sus tareas.

- Aumento de la seguridad en la toma de decisiones y en la resolucion de dudas y
problemas.

- Mayor participacion, al asumir mayor compromiso y estar motivados.

- Si los miembros de las organizaciones tienen una mayor calidad de informacion,
mas conocimiento y estan mas capacitados, integraran una fuerza de trabajo

productiva y competitiva.

¢) La informacion debe considerarse como uno de los principales recursos de las empresas
e instituciones, y al igual que el resto de recursos tradicionales (capital, energia,
personal, etc.) necesita un tratamiento y consideracion dentro de la misma. La
informacion se obtiene, se procesa y se emplea de forma parecida a como se explotan
los recursos tradicionales. Pero no se adquiere un recurso si no es con la idea de

utilizarlo, no tiene sentido adquirir informacion si no es para aplicarla.

d) El establecimiento de organizaciones donde la toma de decisiones es menos piramidal
y donde los directivos delegan parte de su responsabilidad y tareas en los distintos
departamentos (liderazgo democratico-laissez-faire), hace que estos necesiten a
personas mucho mas formadas y con un mayor conocimiento de su entidad y del
entorno que rodea a la misma. Han de saber qué factores influyen en la realizacion

efectiva de su trabajo, asi como en la toma de decisiones.



La informacidn sobre el entorno relevante, asi como sobre la organizacién misma, no
debe ser privativa y exclusiva de los dirigentes de las entidades, la informacién es
patrimonio de todos los miembros en sus distintas escalas de responsabilidad. En las
organizaciones andaluzas, tal y como se ha comprobado a través de la encuesta, esta
informacién se dirige en el 92 por ciento de los casos Unicamente a los dirigentes,
presidentes o altos ejecutivos; el 52 por ciento de las consultadas la distribuye,
también, entre los mandos intermedios; y tan sdlo el 28 por ciento se la entrega a los
empleados medios (engloban el grueso de las entidades).

De Contreras y Tacoronte (2000), la tesis de licenciatura “modelo de gestion de

comunicacion para el cambio organizacional y gestion comunicacional, caso: banco de

Venezuela/grupo de Santander”, escuela de ciencias sociales, Facultad de Ciencias

Econdmicas y Sociales de la Universidad Catdlica Andrés Bello de Venezuela.

El autor concluye:

a) La presencia de una nueva junta directiva mixta y de las nuevas estrategias

corporativas, normas y procedimientos, marcaran un nuevo horizonte para la
organizacion, todo debera quedar escrito y ser de conocimiento de todos los

integrantes.

b) El departamento encargado de la comunicacion sera el responsable de concretar y dar

a conocer los cambios en la empresa, mediante una debida planificacion, cumpliendo
con una serie de funciones y normas preestablecidas, ademas de contar con el
conocimiento previo de la cultura organizacional de la empresa, que permitira una
correcta codificacion de la informacion recibida por la nueva junta directiva y asi

difundir el mensaje de cambio por los canales pertinentes.

c) La retroalimentacion entre el recurso humano y la empresa es esencial, ellos son los

encargados del proceso de cambio.



Vallejo (1996), la tesis el proceso de reclutamiento y seleccion de recursos humanos en
opcion al grado de maestro en ciencias de la administracion de la Facultad de Ingenieria
Mecénica y Eléctrica de la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn.

El autor concluye:

a) Algunas preocupaciones en el proceso de seleccion y contratacion, son el tiempo y el
costo necesarios para tomar decisiones sobre el personal. Es importante determinar
factores tales como gastos en publicidad, honorarios de las agencias (si se utilizan),
costos de los materiales de las pruebas, tiempo dedicado a entrevistar candidatos, costo
de la verificacion de las referencias, exdmenes médicos, tiempo inicial que se requiere

para que el nuevo empleado se familiarice con el trabajo, etc.

b) En las compaiiias tradicionales en general, se revisa el trabajo sélo en el caso de que
surja un problema. El control de sistemas enfocado a la prevencion es incipiente:
gerentes y empleados se sienten presionados cuando alguien revisa su trabajo, pues
siente que se esta perdiendo la confianza en su capacidad laboral. El proceso de control
se asocia con un sentimiento de culpabilidad y a menudo es causa de sefialar culpas

ajenas mas que resolver los problemas enfrentandolos.

¢) En las compafiias modernas el control se considera parte de la rutina diaria y el proceso
abarca todos los niveles; asi cada empleado o gerente es responsable de revisar
(controlar) su propio trabajo. Los procedimientos de seguimiento son vistos
positivamente: el jefe se interesa por la persona y su trabajo, y al mismo tiempo ofrece
su disposicion para ayudar cuando se requiera. Los problemas se resuelven en equipos;
se da importancia a las soluciones, no a la identificacion de culpables. Este enfoque ha
dado excelentes resultados en las compafiias que se han modernizado al cambiar su

estilo de administracidn autocratico por uno participativo.

d) buena descripcion del puesto indica a todos las responsabilidades del titular del mismo,

no es sélo una relacion detallada de todas las actividades que se espera que realice la
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persona, sin especificar como llevarlas a cabo. En vez de ello, expone la funcion basica

del puesto, los resultados esperados y las relaciones de dependencia a existentes.

1.3 Justificacion

La fuerza de ventas constituye uno de los pilares de la organizacién en empresas
relacionadas a ventas, tal es el caso de las empresas de telefonia movil. Sin embargo,
muchas empresas no orientan sus esfuerzos en la seleccion, formacion y retencion de
estos colaboradores. La experiencia ha demostrado, que es necesario llevarla a cabo de la
forma mas profesional, para optimizar los recursos humanos de la empresa; pues de ellos

depende el impacto de los resultados para la empresa.

En este contexto, la investigacion pretende centrarse en el proceso clave
organizacional de seleccion y reclutamiento, pues es en éste en donde se logra identificar
los potenciales talentos, para cubrir las necesidades de la empresa y generar una
estabilidad en la rotacion de personal pero sobre todo en la productividad de estas

empresas.

De esta manera la investigacion aporta de manera tedrica ya que describira como la
comunicacion interviene para darle un sentido de direccionamiento. Por tanto, las
estrategias de intracomunicacion se abordaran construyendo un marco teorico Yy
desarrollando instrumentos que permitan comprender la experiencia del proceso de

seleccion y reclutamiento de personal desde una vista comunicacional.

Este estudio contribuye para que las empresas comprendan que la comunicacion es
generadora de valor en los procesos organizacionales, incorporando la informacion de
forma adecuada, generando relaciones armoniosas para conseguir la integracion del
personal, alineando a los colaboradores hacia los objetivos de la organizacion, lo que
exige establecer con claridad la planificacién de la intervencion comunicativa en dicho

proceso.
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1.4 Hipotesis

Las estrategias de intracomunicacion son desfavorables en el proceso de
reclutamiento y seleccién de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal
empresas de la ciudad de Trujillo.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Analizar las estrategias de intracomunicacion en el proceso de reclutamiento
y seleccion del personal de la Fuerza de Ventas de los socios de negocio de Entel -
canal empresas de la ciudad de Trujillo.

1.5.2 Objetivos Especificos
1. Analizar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la fuerza
de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad

de Trujillo.

2. Analizar las estrategias de intracomunicacion favorables y desfavorables
en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal de la fuerza de
ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de

Trujillo.
3. ldentificar las funciones de comunicacion que se establecen en cada etapa

del proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la fuerza de ventas

de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.
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MARCO CONCEPTUAL

2.1 Proceso de la comunicacion

Al hablar de la comunicacion, la mayoria de autores coinciden en la existencia de un
emisor o fuente que es quien envia el mensaje, dicho mensaje es codificado y se puede
reconocer como la forma en que se presenta el mensaje, algunos autores como Adler y
Elmbhorst (2005,p.8) la llaman “cifrar”, también hay canales formales o informales, fisicos
o virtuales a lo que también se le conoce como “medios”(Adler y Elmhorst, 2005, p.8)
otros como Griffin y Moorhead (2010) nos habla del término “transmision” que es donde
hallamos al medio que es el canal, o ruta de transmision del mensaje una vez que pasa
por el canal el mensaje se decodifica, en palabras mas claras el significado mensaje debe
ser entendido. Esta parte ya le corresponde al receptor que es la persona que recibe el
mensaje, pero existen dos factores importantes uno es el ruido que en realidad son los
obstaculos o barreras de comunicacion que distorsionan la verdad del mensaje, y por
ultimo tenemos a la retroalimentacion que en este caso seria la comprobacion del éxito al

transferir los mensajes entre emisor y receptor (Robbins y Judge, 2013, p.338).

EMISOR RECEPTOR

C d I Bl Bl
m\ﬂz“\nw “5% %:} Y, f\‘;m

Fuente: Robbins, (2013, p.338).

El proceso de la comunicacion se puede considerar un proceso social porque dentro
de ella interviene dos o mas partes, las cuales intercambiar informacion y comparten un
significado por lo que cada elemento dentro del proceso es indispensable, si fallara
alguno, el mensaje tendria otro significado creando problemas en el proceso, ya que lo

que se quiso comunicar no es lo que se comunicé (Griffin y Moorhead, 2010, p.282).

Los elementos que conforman este proceso de comunicacion son los siguientes esto
segun Griffin y Moorhead (2010).
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a) Fuente: es el individuo, grupo u organizacion interesado en comunicar algo a la

otra parte. En el caso de la comunicacién en la organizacion un individuo puede
enviar un mensaje a toda la organizacion, por ello la fuente es la responsable de
preparar el mensaje, codificarlo y capturarlo en el medio de la transicion.
Es importante decir que en algunos casos el receptor es quien elige la fuente de
informacion ya que posiblemente busca individuos que tenga informacion
confiable y que tengan amplio conocimiento del tema que requieran, lo mas
habitual es que la fuente sea el gerente sea pues es quien da las indicaciones a sus
empleados.

b) Codificacion: es el proceso donde mediante el cual se da la traduccion de una
idea 0 pensamientos en simbolos que posiblemente se vayan a transmitir. Estos
simbolos pueden ser palabras, nimeros imagenes, sonidos 0 gestos y movimientos
fisicos. La fuente es la encargada de codificar el mensaje en simbolos de forma
adecuada para que el receptor decodifique y pueda entender el significado correcto

del mensaje.

¢) Transmision: es el proceso mediante el cual los simbolos que representan el
mensaje se envian al receptor. Aqui es donde encontraremos al medio que es el
canal, o ruta de transmision. En el caso de las organizaciones el medio de
transmisién puede ser un correo electronico, una indicacion por teléfono o en
persona, un memorando, el hablar o tocar, un anuncio en television, periédico o

revista, etc.

d) Decodificacion: es el proceso por el cual el receptor interpreta el mensaje y
entiende su significado. El receptor utiliza el conocimiento y la experiencia para
interpretar los simbolos del mensaje, algunas veces consulta con un diccionario o
un libro de cddigos esto en el caso que tuviera un idioma distinto al del gerente.
Se sabe que algunas veces el significado que le dan a los simbolos enviado no es
lo mismo que la fuente quiso decir y es alli donde la comunicacidn se interrumpe
y probablemente exista un mal entendido que como consecuencia lleva al

desarrollo de err6neo de las tareas asignadas a los empleados en la organizacion.
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e) Receptor: es el individuo, grupo u organizacion que recibe los simbolos
codificados (mensaje), algunas veces el receptor si logra entender dichos simbolos
enviados como otras veces no.

Se debe decir que la habilidad clave para una recepcién apropiada del mensaje es
saber escuchar, ya que es probable que el emisor no se concentre en el receptor,
el mensaje, ni el medio, de modo que el mensaje se pierde. Es importante que
tanto el emisor como receptor estén concentrados porque el escuchar es un proceso

activo que necesita la atencion de las dos partes.

f) Retroalimentacion: es la respuesta del receptor luego de haber recibido el
mensaje, aqui se realiza la verificacion indicando a la fuente (emisor) si el receptor
recibié y entendio el significado real del mensaje, esto puede ser desde una
Ilamada por teléfono donde el posible cliente muestre interés por la propuesta de
negocios presentada o tan compleja como un escrito enviado de un abogado a un
juez.

La retroalimentacion puede ser verbal o no verbal y el no cerrar este circulo puede

dar lugar a muchos problemas de comunicacion dentro de una organizacion.

g) Ruido: EI ruido es cualquier interrupcion en el proceso de la comunicacion
generando la distorsion en la comunicacién. El ruido puede darse en cualquier
etapa del proceso, siendo unos de los principales ruidos el de canal, un virus en un
correo electronico, las pausas de la television, el ruido de una maquina en medio
de una conversacion son algunos ejemplos de ruidos que se pueden presentar en

el canal.
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2.2

Proceso de la Comunicacion

Envio

mCOREICACONy = pulROlMEIONy — WDECORIICACON,

'\ |

RUIDO

L

| DECODIFICACION  4——— | TRANSMISION = &———  CODIFICACION

Ciclo de retroalimentacion
(Verificacion)

Fuente: Griffin et al (2010, p.283).

La comunicacion efectiva ocurre cuando al menos dos personas comparten la misma
informacion o el significado, por ello la comunicacion debe incluir la respuesta del

receptor al emisor para saber si el mensaje se trasmitio de forma correcta (p.282).

Ambitos de la comunicacién

La comunicacion en la actualidad abarca distintos ambitos en la empresa
mejorando asi sus estrategias y/o planes globales, que debe ser trabajado por un
Director de Comunicaciones, que gestiona los aspectos comunicativos y dota de
sentido a los mensajes que emite la organizacion, los interpreta y da respuesta a los

que recibe Fernandez (2007, p.65).

En este marco, Costa (2012, p.71) propone un modelo operacional donde define
los tres ambitos o esferas de la comunicacién: el &mbito institucional, organizacional,
mercadologico, pues son el patron que permite organizar con precision los planes y
acciones de comunicacién de manera global, llegando asi a direccionar las

comunicaciones de acuerdo a los objetivos organizacionales.

a) Comunicacion Institucional
Se encuentra ubicada los altos puestos a nivel jerarquico dentro de una empresa. Es
la cupula responsable de la gestién que configura la estructura que proyecta la vida,

el desarrollo y el futuro de la organizacién (Costa, 2012, p.72).
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b) Comunicacion Mercadolégica

Este &mbito es el que se ubica en el markeing, publicidad, la promocién comercial
y el branding. Los fines y objetivos de esta comunicacion va de acuerdo al publico
al que esta dirigido, en este caso a publico externo, sin dejar de lado que se debe
seguir la misma linea organizacién para comunicar correctamente lo que necesita

la empresa.

c¢) Comunicacion organizacional

Costa (2012) ve a la comunicacion organizacional representada en la direccién de
los Recursos Humanos en el ambito organizacional interno y es la que abarca y
recubre todos los componentes que integran la empresa sin excepcion alguna. Es
por ello que todos han de compartir una misma mision y vision y unos mismos
valores, asi como unas mismas normas e informaciones de base, aqui también se
ve las motivaciones e interés que rigen entre las relaciones empleado entre
empleado y organizacidn que no son otra cosa que la retribucion, la seguridad, los
ascensos, la formacion, la realizacion personal, pero también las relaciones
interpersonales, el respeto y la equidad, todos estos puntos son ejecutados como
parte de la cultura organizacional que ve el proceso interno de una organizacion
(pp. 72-73).

2.3 Comunicacion Organizacional

Definiciones:

La comunicacion se define como el proceso mediante el cual se transmite una
idea 0 un mensaje desde un emisor a un receptor con la intencion de obtener una
respuesta 0 cambiar su comportamiento, su opinion o su actitud, al mismo tiempo

que se da la posibilidad de influencias reciprocas (Rodriguez, 2004, p.181).

Esa influencia, a decir de Costa (2012) “es el fluido que conecta todos los
elementos en el interior de la organizacion, y ésta con su entorno. La comunicacion
es el mensajero y el mensaje” (p.68). Por ello Ferrell (2004), considera que la

organizacion consiste en “ensamblar y coordinar los recursos humanos, financieros,
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2.4

fisicos, de informacion y otros, que son necesarios para lograr las metas, y en
actividades que incluyan atraer a gente a la organizacion, especificar las
responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y
distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas funcionen

para alcanzar el maximo €xito”.

El proceso puede ser interno, es decir, basado en relaciones dentro de la
organizacion, o externo, en donde ‘“cada individuo o una de las subpartes de la
organizacion se pone en contacto con otro individuo o sub parte a través de uno o
varios mensajes” (Limon, 2008, p.16), situacion que acusa el uso de un un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y su medio; o
bien, influir en las opiniones, aptlitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo lello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y

mas rapido los objetivos (Collado, 2009, pp. 27-31).

Por tanto, la comunicacién organizacional es un proceso estratégico y
transversal, puesto que permite el conocimiento de los recursos humanos, su
desarrollo en la empresa, productividad en los departamentos de trabajo, mediante

herramientas de informacidn, coordinacion y alineamiento organizacional.

Funciones de comunicacién organizacional

La comunicacion dentro de la organizacion puede tener varias funciones pero
dentro de las principales tocaremos 4 que son las que ayudan a la correcta regulacién

de la comunicacién.

a) Control: Aqui podremos ver como la comunicacién funciona y hace respetar las
jerarquias desde la cabeza, como seria el caso de gerencia hasta los consultores
como seria la fuerza de venta de una empresa, pues toda organizacion tiene
Jerarquias de autoridad y lineamientos formales que todo empleado debe seguir,
(Robbins y Judge, 2009, p.352).
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Lo explicado se refuerza con lo dicho por Chiavenato (2009) “Cuando los
individuos siguen normas y procedimientos de trabajo, 0 cuando comunican un
problema laboral a su superior inmediato, provocan que la comunicacion tenga
una funcion de control. Es por ello que al surgir problemas cada empleado debe
tener claro que primero se debe informar a su jefe director y luego seguir el

conducto regular para resolver dichos inconvenientes.

b) Motivacion: Aqui la comunicacion interviene como un refuerzo para mejorar la
gestion en funcion al desempefio de los trabajadores (Robbins y Judge, 2009,
p.352), para lograr dicho refuerzo y que la comunicacion propicie a la motivacion
se debe tener definido lo que la persona va a hacer dentro de una empresa y asi
poder evaluar su desempefio y orientarla al cumplimiento de sus metas para la
obtencion de resultados (Chiavenato, 2009, p. 309).

c) Expresion emocional: dentro de esta funcion es donde se puede identificar la
interaccion social, las frustraciones, los sentimientos de satisfaccion o
insatisfaccion dentro de una organizacion, (Robbins y Judge, 2009, p.352). Segun
Chiavenato (2009): “La comunicacion casi siempre es un medio para la expresion
emocional de los sentimientos y de satisfaccion de ciertas necesidades sociales”
(p-309).

d) Informacién: Aqui la comunicacion tiene el rol de facilitador en la toma de
decisiones pues proporciona la informacién que los grupos o individuos necesitan
(Robbins y Judge, 2009, p.352). La comunicacién al brindarle informacién
relevante les proporciona alternativas de decisién para una mejor toma de

decisiones, esto segun Chiavenato (2009, p.309).
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2.5 Flujos de la comunicacion organizacional

Dentro de una empresa es indispensable que la comunicacion fluya en distintas
vias, desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como hacia los niveles
jerarquicos de los lados. Existen tipos de flujos segun su direccion, transmision y

estructura y son los siguientes:

2.5.1 Segun su direccion

A. Comunicacién vertical descendente

Es aquella donde el mensaje parte de nivel jerarquico superior hacia los
trabajadores de menor nivel jerarquico, (Silvaetal, 2008, p. 49), esta forma
de comunicacion es usada por los lideres y gerentes de grupos para asignar
metas o instrucciones sobre el trabajo, para informar a los empleados las
politicas y procedimientos y asi realizar una retroalimentacion acerca del
desempefio (Robbins y Judge, 2009, p.354).

También debemos tomar en cuenta que es justamente en esta direccion de
la comunicacién donde se ve la mayoria de toma de decisiones con la vision
de mejorar los procesos de la empresa, pero aqui también es donde nos
encontramos con el nivel de jerarquia inferior donde estan la mayoria de
trabajadores que es la parte motriz de la empresa pues sin brazos o sin
piernas una organizacion no puede caminar. Es por ello que el compromiso
y apoyo de los demas niveles de jerarquia descendente es importante para
comunicar lo que la cabeza esta decidiendo.

Para Robbins y Judge (2009) el compromiso de los empleados radica en la
explicacion del <porqué> se tomo una decisidn. Explicando claramente este
punto, existe el doble de probabilidad que el empleado se comprometa y
brinde apoyo, aungue esto parezca l6gico, para muchos administradores no
lo es pues sienten que estan demasiado ocupados y prefieren no hacerlo para
evitar embrollos, por lo que solo informan las decisiones tomadas, error mas

frecuente pues las personas necesitan ser respetadas y escuchadas (p.354).
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Por lo tanto la comunicacion vertical descendente tiene como funcion
principal la de informacion, coordinacion y motivacion de los empleados.
Teniendo como principal objetivo en la empresa la de permitir el ejercicio
del poder, la regulacion y el control de la conducta de los subordinados
(Silva et al, 2008, p.49).

. Comunicacion vertical ascendente

Este flujo de comunicacién es todo lo contrario a la primera, aqui el mensaje
parte de los empleados 0 mandos intermedios con destino a la direccion o
puestos jerarquicos superiores (Silva et al, 2008, p.49). Para Robbins y
Judge (2009) la comunicacion vertical ascendente también se utiliza para
realizar la retroalimentacion a los superiores, informandoles sobre el
progreso hacia las metas y plantearles problemas actuales, Esta es la
comunicacion que mantiene a los gerentes informados de cOmo se sienten
lo empleados en el trabajo, con sus colegas y con la organizacion en general
(p.355).

A su vez funciona como ayuda para establecer un canal de participacion,
fomentando la critica sana y reduciendo tensiones, contribuyendo al
conocimiento de las necesidades y expectativas de los empleados, tomando
decisiones a partir de sugerencias, permitiendo a los superiores determinarla

necesidad , clase y tipo de comunicacion.

. Comunicacion Horizontal

Se trata de la comunicacion en la que el emisor y el receptor se encuentran
situados en el mismo nivel jerarquico dentro de una empresa (Silva Et al,
2008, p.50).

Segun los miembros que intervenga pueden ser de tres tipos:

1. Interaccion de los compafieros en un mismo grupo de trabajo.

2. Interaccion entre miembros de diferentes departamentos dentro de una

empresa.
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3. Interaccion linea staff.

Este flujo de comunicacién es necesario porque ayuda a ahorrar tiempo y
facilitar la coordinacion entre personas del mismo nivel jerarquico dentro
de una empresa pero debemos mencionar que esto es beneficioso siempre y
cuando no se tomen decisiones que pasen por encima 0 rodeen a sus
superiores, ya que esto podria impedir la transferencia eficiente y exacta de
la informacion (Robbins Et al, 2009, p.50).

Para tener el panorama mas claro Chiavenato (2009, p.322) nos muestra
cémo la comunicacién ascendente funciona como interpretador, la
comunicacion descendente cumple el papel de influencias en los
trabajadores y la comunicacion horizontal es la que se encarga de la
coordinacién con cada uno de los departamentos, areas y/o personas de la

organizacion.

Comunicacién Descendente:
o Definicion de objetivos
® Instrucciones de trabajo

* Practicas y procedimientos
® Orientacion

¢ Realimentacién sobre el
desempefio.

INTERPRETA

COORDINA

Comunicacién Horizontal:
& Solucién de problemas en los departamentaos
* Coordinacion entre departamentos

* Asesoria del equipo staff a los departamentos de linea

Comunicacién Ascendente:

* Problemas y excepciones
« Sugerencias para mejorar

e Informes de desempefio

* Quejas y reclamaciones

« Informacidn financiera y

contable.

Fuente: Chiavenate (2009, p.322)

2.5.2 Segun su forma de transmision

La comunicacion segln su transmision tiene lugar a dos tipos: La
comunicacion verbal y no verbal. Dentro de la verbal encontraremos la
comunicacion oral y escrita, dentro de la no verbal tenemos a la comunicacion

gestual o corporal donde desde la entonacion de la voz, la apariencia personal,
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el rostro y los ojos, postura y movimientos, espacio personal y distancia,
contexto fisico y tiempo pueden ser un factor determinante a la hora de

comunicarse dentro de una empresa.

A. Comunicacion Verbal

A continuacién se describen los tipos de comunicacion verbal:

a) Comunicacion Oral
Es aquella que se lleva a cabo mediante la conversacion usando la
palabra, es aqui donde el feefback es inmediato, agil y rapido y permite
aclarar dudas, siendo el mas empleado en la actividad laboral (Silva et
al, 2009, p.51). De esta forma “La comunicacion cara a cara sobre la
base de la consistencia sigue siendo la mejor forma en que se trasmite
informacion hacia y desde los empleados (Robbins y Judge, 2009,
p.355).

Los medios mas frecuentes de esta comunicacion son las
entrevistas o reuniones, para que la comunicacion oral sea eficaz es
necesario captar la atencion de nuestro interlocutor y tener en cuenta
que es necesario hablar con claridad el mensaje para evitar las
ambigledades, porque hasta el mensaje mas corto si no es claro se
puede entender de distintas manaras ya que no es lo mismo lo que dijo
el gerente, a lo que quiso decir o lo que el subalterno oyo.

Ejemplo:

Lo que dijo el gerente: “Su desempefio estuvo muy por debajo de la
media del trimestre pasado. Verdaderamente esperaba mas de usted.
Lo que quiso decir el gerente: “Tendra que esforzarse mas, pero sé
que usted puede hacerlo”.

Lo que el subalterno oyd: Si se equivoca de nuevo, sera despedido
(Adler y Elmhorst, 2005, p.76).

Realizar el uso adecuado de las Jergas también es necesario, si

bien es cierto algunos autores prefieren no usar jergas, existen otro
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como Adler y Elmhorst (2005) que denomina a la jerga como un
vocabulario especializado dentro de la empresa, ya que en muchos
caso la jerga profesional tiene un propdsito til, que es el de ahorrar
tiempo ya que es mas rapido decir liquidez a decir la medida en que
un activo se puede convertir en dinero disponible. Se debe tener claro
que el uso de estas jergas o vocabularios también deben ser explicadas
a todas las personas involucradas dentro de la conversacién, en este
caso dentro de la empresa pues de no ser asi se generaria un
entendimiento equivocado del mensaje (p.79). La finalidad de la
comunicacion oral es la de aclarar dudas en el momento y contexto

adecuado sin necesidad de ser exclusivamente un mensaje formal.

b) Comunicacion Escrita
Es aquella que se realiza a través de la escritura, Aqui el feedback es
mas lento y no permite aclarar las dudas, por lo que el contacto es mas
frio. Por ello es importante que el receptor entienda lo que se ha escrito.
Para esto es necesario considerar los siguete:
1. Claridad en el mensaje.
2. Mensaje completo para que el receptor pueda entenderlo.
3. Brevedad y concision.

4. Gramaticalmente bien escrito y con sencillez n el lenguaje.

La finalidad de es la transmisién de mensajes formales, sobre todo en
ocasiones donde se quiere dejar constancia de lo comunicado (Silva et
al, 2008, p.52).

B. Comunicacion no verbal

Dentro de la comunicacion no verbal algunos autores hablan de la
comunicacion gestual o “lenguaje del cuerpo”, esto es porque los gestos,
posturas, posiciones o distancias que adoptamos con el cuerpo también

suelen comunicar al receptor (Silva et al, 2008, p.53), a esto le se
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agregamos el contacto visual, las expresiones faciales que son las mas
percibidas cuando algo va mal con el mensaje enviado. El cuerpo puede
reflejar distintas actitudes, como el de estar impaciente, nervioso, ser
agresivo, etc sin olvidar que las mano, pies y piernas también comunican
(Adler y ElImhorst, 2005, p.97).

A continuacién se describe los tipos de comunicacion no verbal:

a) Gestos: “son movimientos corporales significativos que transmiten un
mensaje” (Dobkin et al, 2007, p.163), estos gestos pueden ser con las
manos, brazos, pies o piernas y estas son algunas de sus significados:
Con las manos:

- Mover mucho las manos demuestra sinceridad y vehemencia en lo que
se dice.

- Jugar con las manos o las manos muy apretadas demuestra
nerviosismo.

- Las palmas de las manos hacia arriba significan sumision y
honestidad.

- Las palmas hacia el exterior intentan aumentar la distancia.

- Los pufios cerrados indican hostilidad.

- Frotarse las manos comunica una expectativa positiva.

- Manos con los dedos entrelazados disimula una actitud negativa.

Brazos y piernas:
- Las piernas cruzadas denotan una actitud defensiva.
- Los brazos cruzados indican rechazo.

- Las manos cogidas detras de la espalda comunica autoridad.

Apreton de manos: “La forma de dar la mano transmite mensajes”.
- Dominio: la palma de la mano apunta hacia abajo con respeto a la otra
persona.

- Sumisién: dar la mano con la palma hacia arriba.
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Respeto y simpatia: mano en posicion vertical.

Posesion: se utilizan ambas manos, envolviendo la mano del
interlocutor.

Intensificar la cordialidad: apretén de manos llevando la otra al
antebrazo de la otra persona.

Buena relacion (amigos o familiares): como antes pero llevando la
mano izquierda a coger la mufieca de la otra persona.

Fuertes lazos emocionales: estrechar la mano llevando la otra al
hombro de la otra persona.

Blandura o abandono (saludo trucha): estrechar una mano pegajosa y
resbaladiza.

Agresiva (quebranta-nudillos): apreton tan fuerte que duelen los
nudillos de los dedos.

b) La Mirada: “el tiempo que dura la mirada es importante pero también la

zona del cuerpo a donde se apunta la mira”.

Mirada de negocios: dirigida al triangulo ojos-frente.
Mirada social: dirigida al triangulo ojos — boca.
Mirada intima: dirigida al triangulo ojos-menton de la cara y dirigida

hacia la zona genital.

c) Expresiones faciales: muchos expertos consideran que la cara es la

fuente mas rica en sefiales no verbales, ya que es el indicador emocional

mas potente, ya que es lo primero en que centramos nuestra atencion al

interactuar. En la cara se reflejan de manera innata y universal las

emociones basicas, asi lo explica Griffin et al (2010) quien afiade a la

clasificacion segin cada expresion del rostro:

Eal

Interés —emocion.
Diversion- alegria.
Sorpresa-asombro.

Molestia-enojo.
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Miedo-terror.
Pena-humillacion.
Conformidad-disgusto.
Enojo- rabia (p.282).

L N o O

Segun Dobkin et al (2007, p.161), esta se divide en tres partes, cada una

puede tener un movimiento independiente y estas son:

- Laregion que incluye las cejas y la frente.

- La media, donde se ubican los ojos, los parpados y el tabique nasal.

- El inferior, donde esta la boca, el resto dela nariz, las mejillas y la
barbilla. Cada una de ellas puede actuar por separado 0 en conjunto

d) La voz: desde la paralingtistica el mensaje transmitido de acuerdo a la
tonalidad de la voz puede denotar emocién, encanto, agotamiento,
aburrimiento, pena, agresividad esto reflejar sentimientos del hablante.
Ejemplo:

Un subalterno que tartamudea al responder a su jefe: “Por aqui todo
marcha bien”, esto demuestra nerviosismo e inseguridad, como si no
fuera asi y temiera que se descubriera la verdad, es por eso que se debe

tener en cuenta:

- Tono: alto o bajo.

- Rango: amplio o estrecho.

- Atrticulacion: precisa o imprecisa.

- Ritmo: parejo o con altibajos.

- Resonancia: mucha o poca.

- Tiempo: rapido o lento.

- Interrupciones: mmmmm....,ehhhh, puessss, etc.

- Pausas: frecuencia y duracion.

El énfasis con el que se habla ciertas frases o palabras puede cambiar

radicalmente el significado de la frase es por eso que el tono, el rango la
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articulacion, el ritmo, el tiempo, las interrupciones y pausas si pueden
marcar una diferencia al usarlas correctamente en el mensaje a transmitir
(Adler Et al, 2005, p.92 -93)

La apariencia personal comunica: La apariencia personal a pesar que
alguno no le tomas mucha importancia en realidad si juega un papel
fundamental especialmente en los negocios pues eso ayudara a

determinar como serén recibidos los mensajes.

Si bien cierto al hablar de apariencia personal lo primero que se viene a
la mente es una persona musculosa, atractiva y guapa, esto por la parte
fisica, en realidad aqui entra en juego el papel del buen vestir, del vestir
de acuerdo a la ocasion, el contexto y las personas con las que uno va a

mantener una comunicacion.

Adler y Elmhorst (2005) pone un ejemplo de como el presidente
ejecutivo de Boeing Aircraft descubrié lo dificil que era mantener una
conversacion donde se tomen acuerdo con las personas que construyen
los aviones sobre todo si lo ven con traje y corbata, €l al detectar eso
comenzd a visitarlos de vestimenta mas casual (p.94). La vestimenta en
las empresas segun el rubro en realidad ya ha venido cambiando de un
tiempo en adelante pero si es necesario tener 3 puntos claros al elegir la

ropa.

- Mire a su alrededor. Segun el lugar, pais, rubro en el que trabaja uno
debe elegir laropa, pues seria algo absurdo vestir con jeans en un lugar

donde todos van de traje porque el trabajo lo amerita.
- Sea flexible. Si tuviese una cita con un cliente importante lo mas

conveniente seria ir de traje, pero si se va a estar en la oficina ir un

poco casual o informal no estaria mal.
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- No confunda “informal” con “desalifiado”. Una camisa y pantalones
ajados envia un mensaje distinto a unos bien planchados. Lucir bien

con ropa informal o casual es un reto.

- Vistase de acuerdo con el empleo que quiera. Si lo que se pretender es
avanzar en su carrera piense en vestir de acuerdo a como le gustaria
que lo visualicen, asi cuando sus jefes piensen en un ascenso no

tendrén problemas en visualizarlo ocupando dicho puesto.

f) La Proxemica
Estudia las relaciones de proximidad y alejamiento entre las personas y
permite crear un marco de interaccion acorde con determinados
significados y en ocasiones con restricciones sociales. (Sexo, edad,

procedencia social, status, poder)

La proximidad entre los individuos es una forma de comunicacion no
verbal, que ademas es diferente entre diferentes culturas. No obstante en
términos generales y en territorios occidentales se habla de estas

distancias:

Distancia intima: (0-45cm) Es aquella a la que s6lo dejamos entrar a las
personas en quien confiamos plenamente. Esta distancia podria
subdividirse en dos intervalos distintos: entre 0 y 15 cm., distancia que
presupone el contacto fisico y que tendria lugar en situaciones
comunicativas de maxima intimidad y entre 15 y 45 cm., que se
corresponde con una distancia menos intima pero inserta en un marco de
privacidad.

Zona personal: (45-125cm) Nos encontramos comodos con los amigos.
Es la distancia habitual en las relaciones interpersonales y permite el

contacto fisico con la otra persona.
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Zona social: (125cm-3m) Las personas que no se conocen se sienten
coémodas. Aparece en situaciones donde se intercambian cuestiones no
personales.

Distancia publica: (a partir de 3 m) Suele usarse para dar conferencias,
etc. A esta distancia los participantes tienen que amplificar recursos

como la voz para posibilitar la comunicacion.

2.6 Barreras de la comunicacién

La comunicacion puede verse alterada por diferentes circunstancias que

provocan la pérdida de efectividad a esto se le llama barreras y esta clasificadas de

la siguiente forma:

a)

b)

c)

Barreras fisicas: estas son las barreras que se presentan como interferencias en
el ambiente deteriorando el canal utilizado para la transmision del mensaje.
Ejemplo:

El ruido de las herramientas, utensilios y maquinas. Cuando el canal es
electronico las interferencias por teléfono, la falta de iluminacion en una pantalla,

las letras borrosas en un papel (Silva et al, 2008, p.36).

Barreras semanticas: son las que afectan a la correcta interpretacion de los
simbolos o signos utilizados, por tanto es el que afecta al codigo.

Ejemplo:

La utilizacion de distintos idiomas, vocabularios o terminologia especificos,
interpretaciones distintas a los codigos como palabras con méas de una significado,

frases mal construidas, textos farragosos, etc (Silva et al, 2008, p.36).

Barreras personales:

Son las relacionadas con la personalidad de los sujetos que comunican, se derivan
de las emociones y de una mala escucha. Acttan como filtros en la recepcion del
mensaje (Silva et al, 2008, p.36).

Ejemplo:
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Estereotipos, prejuicios, percepcidn selectiva, efecto de halo, defensa perceptiva,

etc.

Ademas de las barreras fisicas, semanticas y personales también existes factores

organizacionales, interpersonales e individuales que pueden dificultar o perjudicar

la comunicacién en los grupos u organizaciones (Chiavenato, 2009, p.319)

Lenguaje: las interpretaciones segun el lenguaje puede variar y ser entendidos
de distinta forma segun el contexto y la edad de la persona, no es lo mismo
comunicarse con un joven de 18 afios que con uno de 28 cada uno interpretara
de acuerdo a su experiencia. A su vez el uso de las jergas dentro de la
organizacion pueden ser una de las barreras del lenguaje pues no todos tienes
el mismo vocabulario organizacional o no todos lo entienden (Robbins y Judge,
2013, p.354).

Emociones: las emociones pueden ser un factor determinante para la
interpretacion del mensaje ya que una persona muy alegre interpretara de
manera distinta a una enfadada o una consternada. Normalmente los individuos
que estan de animo positivo sienten mayor confianza en sus opciones despuées
de leer un mensaje persuasivo, de manera que los argumentos bien elaborados
tienen mayor influencia sobre sus opiniones. Otro es el caso cuando un
individuo esta de animo negativo, este se inclinara por analizar los mensaje con
mayor detalle es por eso que las emociones extremas ya sea de jubilo o
depresion pueden ocasionar obstaculos de juicio o razon perdiendo la mirada
en los objetivos por sustituirlos a juicios emocionales (Robbins y Judge, 2013,
p.353-354).

Silencio: esta barrera es la ausencia de informacién y se da principalmente en
los subalternos cuando los gerentes carecen de informacion sobre problemas
operativos continuos. También existen silencios que tiene que ver con la
discriminacion, el acoso, la corrupcion y el comportamiento lo cual implica

que la alta gerencia no tome medidas para erradicar dichas conductas. EI hecho
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de ignorar o dar poca importancia a un empleado por expresas su
preocupaciones bien podria lograr que este evite comunicaciones importantes
en el futuro (Robbins y Judge, 2013, pp.354-355).

Miedo a la comunicacion: aqui los individuos experimentan tensién y
ansiedad excesivas en la comunicacion oral o escrita, por lo que les resulta
dificil el mantener una conversacion cara a cara, motivo por el cual prefieren
utilizar un memorando o un correo en vez de una llamada telefénica que quiza
seria la opcién mas rapida. Actitudes como esas son llamadas miedo a la
comunicacion o ansiedad social (Robbins y Judge, 2013, p.355).

Mentiras: esta es la tergiversacion absoluta de la informacion y aun que la
gente define de distinta forma esta barrera la forma deliberada de ocultar
informacion de un error se llama mentira (Robbins y Judge, 2013, p.355).

Filtrado: se refiere a la manipulacion intencionada de la informacion que hace
el emisor de modo que el receptor lo vea de manera mas favorable. Esto ocurre
cuando una gerente le dice a su jefe lo que este piensa que él quiere escuchar,
de esta forma filtra la informacion y esta informacion ya filtrada pasar a los
demas niveles de la organizacion donde existe la mayor posibilidad en que se
siga filtrando dicha informacién por lo cual el deseo de agradar al jefe lleva a
los empleados a decir a sus superiores aquello que estos desean escuchar pero
no lo que realmente se debe comunicar distorsionado la comunicacién

ascendente.

Percepcion selectiva: esta se origina cuando el receptor solo se queda con lo
que le interesa del mensaje recibido y desecha el resto tomando en cuenta solo
sus necesidades de acuerdo a sus motivaciones, experiencia, antecedentes y
otras caracteristicas personales. Debido a esto los receptores proyectan su

interés y experiencias conforme decodifican el mensaje.

Sobrecarga de informacién: la capacidad para procesar informacion tiene un

limite y la persona o empleado lo sabe, es por eso que cuando la informacion
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excede a su capacidad resultado de esto es la sobrecarga de informacion. Lo
que sucedera después es que el individuo selecciona, ignora, olvida o posterga
hasta que la situacion de sobre carga termine ocasionado perdida de
informacion y una comunicacién menos eficaz (Robbins y Judge, 2013, p.354).

2.7 Estrategias de intracomunicacion
Definicion
Segun Joan Elias y José Mascaray (2003): “La intracomunicacién es el proceso

estratégico de gestion para conseguir que la comunicacién interna sea mas efectiva

para todos los elementos involucrados en ella” (p.55).

2.7.1 Estrategia de apalancamiento

Esta estrategia consiste en buscar las causas de un determinado problema
0 situacion que se quiere solucionar o modificar, el determinar en qué se va a
apalancar (cuél va a ser su palanca) sin mayor esfuerzo actuar sobre este y
llegar al objetivo propuesto. El apalancamiento consiste en encontrar la

estrategia de las estrategias (Joan Elias y José Mascaray, 2003, p.117).

a) Disefio de la estrategia

1. Definir el problema: el punto de partida se situa en el anélisis del
problema que pretendemos solucionar. Es importante en este caso,
deliminar y acotar el problema en el que nos vamos a centrar,
aislandolo de los proximos y concomitantes.

2. identificar las causas: una vez acotado el problema, efectuaremos
una indagacion encaminada a descubrir los procesos que rigen el
hecho situacién a que nos enfrentamos. Esto es, por debajo de las
apariencias y de los sintomas, hay que adentrase en las estructuras
subyacentes y remontarse a las verdaderas causas originarias del
problema.

3. Interaccion de los elementos: uno nuevo pasO, consistira en

averiguar como interactlan los distintos elementos que intervienen
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en el proceso y, de forma especial, como repercuten en la generacion
del problema.

Identificar el punto de apalancamiento: El punto clave en la
elaboracion de la estrategia radica en la identificacion del punto de
apalancamiento; es decia, el punto critico sobre el que se debe incidir
la fuerza de accion para conseguir el objetivo previsto con el menor

esfuerzo posible.

. Disefiar el plan de accion: conocido el puno de apalancamiento,

procede planificar la actuacion idénea que produzca la activacion de

la palanca.

6. Sistema de seguimiento y control: el paso final de la fase de disefio

de la estrategia consiste en elaborar un sistema de seguimiento y
control en el que tracen las lineas generales de control a seguir en la

fase de ejecucion.

b) Aplicacion de la estrategia

1. Programacion de las acciones a realizar.

2. Ejecucion de las acciones programadas.

3. Seguimiento de la aplicacion.

4. Evaluacion de la aplicacion.

Existen muchos aspectos que interesan evaluar pero de entre todos

destacan los siguientes puntos:

¢Se llego a descubrir la causa real del problema?

¢Se restablecieron correctamente las interacciones de los distintos
elementos que intervienen en el proceso?

¢Se acerto en la identificacion del punto de apalancamiento?

¢Se disefid el proceso de actuacion adecuado?

¢Se aplico correctamente el proceso disefiado?

¢Se alcanzé el objetivo?
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2.7.2 Estrategia de Franquiciamiento

En esta estrategia se transferir los procesos de comunicacion a un mando
coordinador, es decir a lideres de opinidon. Para esto identificamos el
problema, luego el objetivo, seleccionamos el franquiciamiento, se hace la
planeacion o pasos a seguir, es necesario hacer un manual de politicas, luego
del manual de estilo corporativo se debe decir como se va a realizar un plan

de formacién y llevar un control de este.

a) Disefio de la estrategia

1. Andlisis de la situacion de partida:
Consiste en un estudio de la situacion sobre la que se pretende
implantar la franquicia para averiguar si se dan las circunstancias y
los requisitos imprescindibles para garantizar el éxito de la
aplicacion de la estrategia.

2. Fijacion de objetivos:
En funcién del resultado del estudio previo, se establecen los
objetivos que se considera pueden y deben alcanzar.

3. Seleccion de franquiciados:
Se procede a establecer los criterios que serviran, en la fase de la
aplicacion, para seleccionar a los posibles candidatos. De la
precision y profesionalidad con que se definan estos criterios

dependera, el futuro éxito de la operacion.

Criterios bésicos:

- Buscar unidades habituadas trabajar en equipo.

- Que el manejar sea lider de opinién y goce de la confianza de sus
colaboradores.

- Que deseen asumir la {franquicia}.

- Que se comprometan a cumplir los pactos que se establezcan.
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4. Plan de implantacion:
La implantacion de un sistema de franquicias es un proceso dificil y
delicado que debe acometerse con decision y con prudencia, a la vez.
- Se debe seleccionar a candidatos con experiencia en el trabajo en
equipo, cuyo manejar sea aceptado por sus colaboradores como

lider de opinidn, que todo el equipo sienta y viva la comunicacion.

- Esnecesario que el interior de la franquicie este consolidada para

iniciar la implantacion se esta estrategia.

5. Elaborar el Manual Operativo:
Se debe tener muy claro no solo sus objetivos y responsabilidades,
sino también que es lo que debe hacer y como hacerlo. Debe crearse
un manual operativo pero este no debe plantearse como un codigo o
norma de obligado cumplimiento, sino como unas instrucciones de
funcionamiento, que aclara y resuelve dudas y, sobre todo, ayuda a

tomar las decisiones adecuadas en el momento oportuno.

6. Manual de Estilo Corporativo:
Para evitar la confusion es necesario que toda la comunicacion
empresarial se ajuste y respete el estilo corporativo de la compaiiia.
La forma mas sencilla y segura de conseguir ese respeto es
elaborando y proclamado un manual de estilo corporativo.
Asi mientras mayor sea la autonomia con que se funciona, mas

necesario es mantener la identidad.

7. Plan de formacion
Se debe elaborar un plan de formacion general, destinado al personal
gue vaya a gestionar una franquicie. Ejemplo:
- Técnicas de comunicacion.
- Técnicas de dialogo.

- Trabajo en equipo.
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- Toma de decisiones por consenso.

- Medios de comunicacion: funcionamiento y posibilidades.

8. Sistema de control:
Aqui se debe establecer un sistema de control en el que como
minimo deba figurar:
- Criterios de calidad.
- Estandares de cumplimiento.
- Indices de alerta e intervencion
- Medidas correctoras a aplicar.
9. Modelo de contrato:
Aqui se termina con la redaccion de un contrato en el recogido los

criterios a seguir, en términos de comunicacion por el franquiciado.

b) Aplicacion de la estrategia

1. Eleccion de franquicias: se identifica a los posibles candidatos, con
el apoyo de la direccion, se establece un proceso negociador dirigido
a conseguir la aceptacion y el compromiso de los franquiciados.

2. Formalizacion del contrato: después de la decision de la concesion
la primera accion es realizar la formalizacién del contrato.

3. Formacion de los franquiciados: aqui se programa la formacién
previa en el plan de formacidn establecido en la fase de disefio de
estrategia.

4. Programar las acciones de comunicacion: con el apoyo y
asesoramiento del Departamento de Comunicacion Interna, la
unidad franquiciada programard las primeras acciones de
comunicacion.

5. Realizacién de las acciones: La unidad franquiciada contando con
el apoyo del Departamento de Comunicacion llevara a la préactica las

acciones programadas.
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6. seguimiento y control: El Departamento de Comunicacién Interna
hard un seguimiento del funcionamiento de la franquicia y cuidara
que se alcancen los niveles de calidad, asi como los estandares de
cumplimiento establecidos e la fase de disefio de la estrategia.

7. Evaluacion: periodicamente y al finalizar cada proyecto se
efectuaran una evaluacion del proceso, destacando los logros
obtenidos, analizando los fallas detectados, tratando de identificar
las causas que las han originado.

2.7.3 Estrategia de Adelantamiento

Lo que se busca es adelantarnos a los hechos o acontecimientos. Es
necesario el compromiso de los directivos, para poder brindar un acceso a la
informacion anticipado a los acontecimientos, para que de esta forma cada
proceso tenga un procedimiento (y encargado del proceso) frente a los hechos
que puedan ocurrir. Tener a las personas preparadas, los procesos establecidos

y los medios disponibles antes de los acontecimientos.

a) Disefio de la estrategia

1. Compromiso de la Direccion: El primer paso en el disefio de la
estrategia de adelantamiento o, mejor, como paso a previo al inicio
de su elaboracion debe contarse con el compromiso explicito de que
la organizacién quiere iniciar esta experiencia. Si no se cuenta con
este compromiso no es aconsejable acometer el Adelantamiento; por
lo que sera mejor posponerlo hasta el momento de conseguir dicho

compromiso.

2. Acceso previo a la informacion: El siguiente paso es consecuencia
del anterior y consistente en establecer los mecanismos que aseguren
y garanticen que el Departamento de Comunicacion Interna
conocera con antelacion las decisiones que vayan a generar hechos

0 acontecimientos que afecten de forma significativa a la empresa y
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a su personal. Esto requiere una sintonia perfecta entre la unidad de
Comunicacion Interna y los rganos de decision de la empresa, y con
los agentes sociales. Lo ideal es que el responsable de Comunicacion
Interna forme parte del Comité de Direccion y que, como
consecuencia, tenga conocimiento de todos los proyectos desde el

inicio.

. Elaborar procedimientos: Para poder dar una respuesta inmediata
a las exigencias de comunicacion derivadas de una decision, es
necesario que disponer de unos procedimientos de actuacion que
deberan elaborarse previamente y tenerlos operativos en todo

momento.

. Plan de actuacion: En esta fase debe disefiarse un esquema de plan
de actuacion que establezca los pasos a seguir en el proceso
comunicativo para garantizar que, en todo momento, llevamos la

iniciativa y nos adelantamos a los acontecimientos.

. Preparacion de medios: El Departamento de Comunicacion Interna
debe poder disponer permanentemente de los medios necesarios para
iniciar cualquier accion de comunicacion en el momento preciso. No
es necesario tener almacenados todos los medios con alguna
posibilidad de utilizacion, por remota que sea. Si es necesario, sin
embargo, tenerlos localizados y establecer el sistema para acceder a
ellos en el menor tiempo posible, Como medida de seguridad, es
aconsejable tener duplicado o triplicado el sistema de acceso

inmediato a los medios.

. Plan de Emergencia: Elaborar un plan especifico de comunicacion
en caso de emergencia, en el que se establezcan los objetivos, las
estrategias y las acciones a desarrollar en el supuesto de que se

produzca una emergencia. En este plan deben quedar claramente
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asignadas las responsabilidades de qué debe hacer quien. Este plan
de comunicacion debe integrarse en el plan global de actuacion en

caso de emergencia.

7. Seguimiento y control: Finalmente, se disefiara un sistema de
seguimiento en el que se definan los criterios de evaluacion que
permitan conocer si la fase de aplicacion se ha desarrollado
correctamente, o si se han producido deficiencias, y su

identificacion.

b) Aplicacion de la estrategia

1. Punto de partida: A partir de la decision adoptada —o, mejor aun,
en estudio, se determinara el tipo de informacion a transmitir, asi
como el momento idoneo para el inicio de la accion: el dia D, hora
H, en funcidn de las caracteristicas del hecho o acontecimiento y del
tipo de comunicacién que se decida realizar.

2. Prever las reacciones: Prever las circunstancias en que se van a
producir estos hechos y las posibles reacciones del personal ante el
mismo. Esto es, como lo va a aceptar. El responsable de
Comunicacion Interna debe informar a la Direccion de los riesgos
que se asumen con cada decision y de los costes sociales que puede
tener. En méas de una ocasion deberd recomendar que una decisién
en concreto no siga adelante. En cualquier caso, debera estudiar el
enfoque y el tratamiento que debe darse a la comunicacion de una
decision para minimizar las consecuencias. Como venimos
repitiendo a lo largo de este libro, no se trata de dorar ninguna
pildora, ni siquiera de convencer a nadie; de lo que se trata es de
evitar distorsiones de la realidad y malos entendidos En muchos
casis este tratamiento consistira en explicar con toda claridad y
sinceridad no solo la decision adoptada, sino las razones que han

pesado en la toma de dicha decision.
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3. Programar las acciones de comunicacion:  Preparar

minuciosamente la operacién de comunicacién. En este programa se
estableceran las acciones a desarrollar, las estrategias elegidas para
guiar la accion, los medios necesarios y los objetivos que se propone
alcanzar. Se elaborara, asimismo, el calendario de la operacion y se

identificaran las personas que vayan a intervenir.

. Realizar las acciones programadas: Una vez decidido qué se va a
comunicar y como va a hacerse, solo queda poner en practica las
acciones programadas.

Es importante recordar que, en esta estrategia, lo fundamental es el
cuando; por lo que; aunque la urgencia nunca debe utilizarse para
justificar fallos, tampoco debemos olvidar que, en estos casos, la
perfeccion no es rentable. Es decir, la accion de comunicacién mejor
disefiada y ejecutada, si se hace tarde o fuera de tiempo, no sirve de

nada.

. Actuacion en caso de emergencias: Activar el plan especifico de
comunicacion en caso de emergencia, en el momento en que se
produzca una situacion que lo requiera, y actuar de conformidad con

lo establecido en el mismo.

. Seguimiento y control: Tras cada accién o plan de comunicacién
en el que se aplique la estrategia de adelantamiento, y de forma
especial en el caso de emergencia, debe realizarse una comprobacion
de cémo ha funcionado y de si, realmente, se ha llevado la iniciativa

y se ha ido por delante de los acontecimientos.
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2.7.4 Estrategia de Nominamiento

Consiste en hacer que cualquier accién de comunicacién no sea un
proceso frio, impersonal y ajeno, es decir: que se produzca entre una relacion
empaética entre dos 0 mas personas, que las relaciones y el trato no sea lejano
y frio, para este es necesario la voz a voz, cara a cara etc. en el cual los gestos,

mirada, tacto cobra un papel fundamental para empatizar.

a) Disefio de la estrategia

1. Base de datos: consiste en disponer de una base de datos configurada
con criterios de comunicacion. Lo ideal y méas economico es
conseguir que la base de datos de gestion de personal responda a los
criterios de comunicacion; pero como esto no siempre es posible,
habrda que crear un fichero paralelo que reuna las condiciones
requeridas por comunicacién .en ningun caso deben utilizarse
ficheros que respondan a otros criterios porque podrian hacer

fracasar la comunicacion.

2. El libro de estilo: consiste en introducir en el libro de estilo de la
intracomunicacion un capitulo en el que se recojan los criterios y
requisitos que debe cumplir una comunicacion personalizada, asi

como los vicios a evitar.

3. Procedimientos de actuacién: Para facilitar la posterior actuacion
practica, se elaboraran procedimientos operativos para cada una de
las situaciones estandares de comunicacién que se hayan

identificado.
4. Formacion: En los planes de formacion sobre comunicacion, debera

incluirse un tema en el que se muestren desarrollen las

recomendaciones sobre personalizacion de la comunicacion.
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5. Sistema de seguimiento: finalmente se establecerd un sistema de
seguimiento que permita comprobar, en todo momento, si la
comunicacion se ajusta algo que hemos definido como

comunicacion personalizada

b) Aplicacion de estrategia

1. Identificacion de los interlocutores: No de be iniciarse ninguna
accion de comunicacion sin tener claramente identificado al
interlocutor o interlocutores con quien queramos comunicarnos. Para
identificar a los interlocutores nos serviremos de la base de datos
elaborada en el punto uno de la fase anterior. Si el interlocutor es una
sola persona, la identificacion debe se lo mas amplia completa que
la discrecion y el respeto a la intimidad permitan. Si nos queremos
comunicar con un grupo o colectivo, identificaremos las
caracteristicas comunes que les configuran como tal colectivo. Si el
grupo es muy heterogéneo, sera aconsejable segmentarlo en
subgrupos con evidentes caracteristicas o0 puntos de interés comunes;
y, a partir de esa segmentacion, dirigidos a casa subgrupo en

concreto.

2. Personalizar la comunicacion: una vez identificado el interlocutor
y cuando ya tenemos de él un conocimiento suficiente, estamos en
condiciones de personalizar la comunicacion. Si el interlocutor es
una sola persona, nos dirigimos a él por su nombre y en toda la
comunicacion (ya sea verbal o por escrito) lo trataremos como una
persona unica y especifica. Como al identificarlo, ya nos hemos
formado una idea de cudl es su situacion, sus intereses, sus
problemas y sus precauciones, no solo las tendremos en cuanta, sino
que haremos referencia de ellas. Naturalmente, entre esas
caracteristicas a las que habremos de ajustar nuestra comunicacién

estan en el sexo, la edad, la antigliedad en la empresa, el puesto que
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ocupa en el centro de trabajo, su historial profesional; en las
comunidades auténomas en las que se utilizan dos lenguas, la
comunicacion debe hacerse en la lengua habitual de interlocutor.

Si con quien vamos a comunicarnos es con un colectivo con
intereses o problemas comunes, trataremos de enfocar nuestra
atencion hacia esos puntos comunes, propios de colectivo; en ningin

caso le daremos un tratamiento impersonal y anénimo.

3. Responsabilizarse: Quien, en un momento determinado, realice una
accion de comunicacion debe asumir la responsabilidad de la misma,
identificandose ante sus interlocutores. Aqui no vale esconderse tras
titulos o siglas protectoras como la direccion o la empresa, etc. Lo
correcto es dejar claro quién es el responsable de la comunicacion y
a titulo de qué o en representacion de quien comunica, firmando el

comunicado con su nombre y el cargo que ocupa en la empresa.

El responsabilizarse de la comunicacion tiene doble efecto
beneficioso: Por una parte, da credibilidad a la comunicacion, pues
hay alguien que da la cara; por otra, da confianza al destinatario, que

conoce a su interlocutor.

4. Empatizar: Pero en linea con lo que venimos apuntando, debemos
dar un paso mas. La comunicacion ganara en calidad eficacia, si
hacemos un esfuerzo por establecer una relacion empatica con
nuestro interlocutor o interlocutores. La empatia, como sabemos, es
la capacidad que nos permite acercarnos a la comprension de los
sentimientos de los demés. Es decir, antes de iniciar una accion de
comunicacion, debemos intentar pasar al otro lado, situarnos del lado
de ellos, tratar de comprender su posicionamiento ante la
informacion que vaya a transmitirles. Si prevemos que lo que vamos
a comunicar no va a ser recibido con satisfaccion, este ejercicio de

aproximacion empatica puede sernos de gran ayuda en el enfoque
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que vayamos a dar a la comunicacion. Esto nos permitira abordar la
accion con naturalidad y hacerles comprender que conocemos Yy
compartimos sus inquietudes y temores; pero al mismo tiempo, si
nuestro planteamiento es honesto y en ocasiones anteriores hemos
cimentado una sélida credibilidad, comprenderan que lo que les
estamos comunicando, aunque no les guste, es una realidad a la que
deben enfrentarse y, sobre todo, tendran el convencimiento de que

no pretendemos enganarles.

Si actuamos de esta forma y demostramos autenticando y
sincero interés por nuestros interlocutores, no debemos esperar que
cambien sus puntos de vista y acepten el nuestro; pero si podemos
esperar que nos escuchen, estudien nuestra propuesta y, en
definitiva, estén mejor predispuestos a aportar sus ideas para

alcanzar una solucién de consenso.

. Cuidar las formas: Si la comunicacion es directa y personal, la

actitud que adoptemos puede facilitar o entorpecer el entendimiento.

Como ya hemos adelantado en otra parte de este libro, la
comunicacion no trata de imponer la verdad de una parte sobre la
otra; la funcion de la comunicacion es propiciar que, sobre un mismo
asunto, afloren diversas interpretaciones y facilitar una sintesis que
mejore sustancialmente la posicion de partida. Por ello, la actitud que
debemos adoptar ha de ser abierta y no defensiva mostrando en todo

momento un trato correcto, educado y agradable.

En este orden de cosas, no estard de méas cuidar nuestras formas
de expresidn. Una conversacion fluida, gramaticalmente correcta, de
un nivel cultural medio alto y con una voz convenientemente

modulada, facilitara la comprension y el entendimiento. Solo afiadir
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que estas caracteristicas no son innatas, sino adquiridas y que, por
tanto, se pueden y deben aprender.

6. Errores que deben evitarse:

- Sirealmente quiere comunicar algo, olvidese de circular oficios,
es evidente que con este procedimiento no se personaliza la
comunicacion.

- En ningulin caso ni por ningn motivo debe recurrirse al comodo
pero impersonal: Sr./a.; muchisimo menos puede admitirse el
Querido/a amigo/a. No hace falta ser muy perspicaz para darse
cuenta de que, de <<amigo>> 0 <<amiga>>, nada. Una nota, una
carta o cualquier comunicacion que empiece asi, ademas de ser
una groseria, denota un desprecio hacia el interlocutor al que se
dirige y una total falta de interés en la comunicacion; como,
ademas, normalmente esta al principio, la comunicacion pierde
credibilidad y lo mas probable es que fracase.

- Si debe enviar una misma comunicacion a un numero
considerable de personas, envié siempre originales, no se le
ocurra nunca enviar fotocopias. Con los medios de reproduccion
que existen hoy alcance de cualquiera, el obtener los originales
gue necesite por muy nUMerosos que sean, no es problema. Esta
claro que la fotocopia no personaliza la comunicacion vy
demuestra una falta de interés hacia las otras personas.

- Tampoco debe sustituir la firma original por la estampilla

mediante un sello de goma.

La obviedad la elevamos a la categoria de estrategia. En esto radica
la Unica novedad del planteamiento y su justificacion. Porque,
¢Cuéntas cosas tenemos olvidadas por muy sabidas, pero no las
aplicamos? Al convertirla en estrategia estamos asegurandonos de

gue no nos olvidaremos de detalles tan importantes que, cada uno de
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ellos por si solo, puede hacer fracasar cualquier accion de

comunicacion.

2.7.5 Estrategia de Acercamiento

Esta estrategia se basa en la logistica de la distribucion de la informacion
para garantizar que esta llegue en perfectas condiciones a quien vaya dirigida.
Ejemplo de esta es el plan de medios.

a) Disefio de la estrategia

1. Censo de clientes: El primer paso consiste en elaborar un censo de
clientes actuales y potencias, que comprenda las principales

caracteristicas identificadoras, situacion geografica, etc.

2. Catalogo de necesidades: EI siguiente paso consistird en
confeccionar un catalogo de necesidades de los clientes-

comunicadores

3. Catéalogo de canales y medios: Se confeccionara, asimismo, un
catalogo de los canales y medios de comunicacion disponibles en el
mercado, con sus caracteristicas especificas y los puntos fuertes y

débiles de cada uno.

4. Fichero de profesionales: Se elaborara un fichero suficientemente
comprensivo de las empresas y profesionales libres a quienes poder
recurrir en caso de necesidad. Este fichero contara con varias (3 0 4)
empresas o profesionales por cada especialidad. Se efectuara una
valoracion de todos ellos, en funcion de varios parametros: calidad
profesional, fiabilidad en el cumplimiento de plazos, tarifas, etc. Y,
como consecuencia de la evaluacion, se establecera una clasificacion

prioritaria de todos ellos, por especialidades.
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5. Planificacion logistica: En la planificacion logistica se estableceran
las rutas y redes de distribucion que garanticen la circulacién de la
informacién en condiciones 6ptimas de calidad, seguridad, fiabilidad
y coste. En estas redes se sefialaran los puntos criticos y las rutas

alternativas

6. Procedimientos operativos: Se elaboraran procedimientos
operativos que sirvan de guia de actuacion en el momento que se
deba responder de forma inmediata a una peticion. Estos
procedimientos permiten tomar decisiones sobre la marcha e iniciar
una actuacion a cualquier miembro del equipo de Comunicacion
Interna, sin necesidad de consultar. Pero en ningln caso deben
considerarse pautas rigidas de obligado cumplimiento. Si se observa
gue un caso no se ajusta a lo previsto en el procedimiento, se buscara,

sobre la marcha, la solucién idénea.

7. Marketing del servicio: Se cuidara que toda la “clientela” conozca
que el departamento de Comunicacion Interna dispone de la logistica
y los medios necesarios y, sobre todo, la disposicion y voluntad para

resolverles cualquier problema de comunicacion que se les presente.

8. Fijacion de estandares: Se establecera una relacion de estandares
de servicio importantes para el cliente. Entre estos estandares
acostumbran a figurar: Lead time de la preparacién de pedidos;
tiempo de aprovisionamiento; plazos de entrega; calidad del
producto y del servicio; proceso de reclamaciones y devoluciones;
mantenimiento y servicio de asesoramiento; informacion sobre el
estado de los pedidos. A los que, en todo caso, habra que afadir

cualquier otro que propongan los clientes.
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Una vez determinados los estandares decisivos en la percepcion de
los clientes, es preciso cuantificar la importancia subjetiva que cada
uno de ellos tiene en la evaluacién de nuestra empresa o actividad
(en nuestro caso en la Intracomunicacion), es decir, hay que fijar la

ponderacion, saber cuales son mas importantes y en qué medida.

9. Prospectiva: Se llevaré a cabo una labor de prospectiva, apoyada en
el estudio de las nuevas tecnologias que vayan apareciendo; en el
perfeccionamiento de los sistemas por otras empresas de actividades
similares; y en las reclamaciones, quejas y sugerencias de los

“clientes”.

10. Seguimiento: Se establecera un sistema de seguimiento que
permita conocer como se desarrollan las distintas operaciones,
desde su encargo hasta su entrega, comprobar el cumplimiento de

los estandares establecidos y detectar posibles desviaciones.

b) Aplicacion de la estrategia

1. Aceptacion del encargo: El Departamento de Comunicacion Interna
aceptara cualquier peticion que le formule alguno de sus “clientes”
internos. La aceptacion del encargo supone el compromiso de
colaborar con el “cliente” en la busqueda de la solucion idonea a su

problema.

2. Andlisis del encargo: EI Departamento de Comunicacion Interna,
conjuntamente con el cliente peticionario, estudiara las
caracteristicas del encargo que se le ha formulado. Analizando las

posibles vias alternativas de solucion.

3. Propuesta de solucion: Como resultado del analisis efectuado en el

paso anterior, se optara por la solucion que se considere mas
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adecuada y se elaborard una propuesta de actuacion en la que se
especificaran: la ruta a seguir, los procedimientos operativos a

utilizar y los medios necesarios.

4. Programacion de actividades: A partir de la propuesta de solucion,
aceptada por el cliente, el Departamiento de Comunicacion Interna
desarrollara un programa de actividades a realizar, en el que se

especificaran los estandares de calidad y plazos a conseguir.

5. Ejecuciéon: La unidad cliente con el apoyo logistico del
Departamento de Comunicacion Interna procedera a realizar las

acciones programadas.

6. Seguimiento: De acuerdo con el sistema establecido, se efectuara un
seguimiento de todas las operaciones, comparando lo ocurrido con
los estandares de funcionamiento establecidos, y, en caso de
detectarse desviaciones significativas, se analizaran las causas y se

adoptaran las necesarias medidas correctoras.

2.7.6 Estrategia de Acompafiamiento
La estrategia lo que plantea es crear un grupo de voceros, personalizado
en la que existe un lider o guia, el cual acompafia el transito de una situacion
a otra, esté se encuentra previamente capacitado para poder resolver dudas o
preguntas que surjan y no le dé espacio a la incertidumbre que lo que genera

son rumores o miedos.

a) Disefio de la estrategia

1. Seleccion de los guias: EIl primer paso consiste en establecer los
criterios a tener en cuenta en la seleccion de los guias. Para desempefiar
esta funcion se requieren personas que, ademas de reputados expertos

en la materia a explicar, sean didacticos; es decir, que sean capaces de
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traducir los conceptos técnicos en palabras sencillas, claras y
compatibles, y sobre todo, sin sospecha de partidismo .En este sentido,
siempre que sea posible es aconsejable recurrir a profesionales externos

a la empresa, de reconocida independencia.

. Planificacién de la accion: El siguiente paso se centrara en la
elaboracion de un plan general de actuacion en el que se indicaran los
pasos que habra que seguir en la aplicacién de acompafiamiento:
- Elaboracion del software que servird de base a la sesion de
consulta
- Decidir la politica operativa de la sesion de consulta.
- Definir la linea informativa a desarrollar en la sesion de consulta.
- Disefiar un sistema de prevencion y resolucion de imponderables
que se pueden presentar en la aplicacion.

- Establecer el nimero de consultas que se estiman necesarias.

. Disefiar la logistica: Se disefiara la logistica de la operacion indicando
las rutas y las secuencias, asi como los medias materiales, técnicos y
humanos que seran necesarios: colaboradores, despachos, transportes,

ordenadores, teléfono, documentacién, etc.

. Apoyo al acompafiamiento: Con el objeto de reforzar y anclar el
efecto que se espera conseguir con la accion del acompafiamiento, es
aconsejable organizar una accién complementaria, basada en una
accion personal de los mandos con sus colaboradores (1x1). El objetivo
de esta accion es aclarar dudas sobre aspectos generales, pero, sobre

todo, trasmitir confianza.

. Oficina de informacion permanente: como remate final de la
estratega de acompafiamiento, se organiza una oficina de informacién
permanente, atendida por un experto, que debe funcionar mientras

queden dudas por aclarar. Su objetivo , ademas de atender aquellos
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trabajadores que por diversos motivos no pudieron acudir a la consulta
en la fecha programada aclarar dudas de ultima hora , es , sobre todo,
dejar constancia de que la informacion por parte de la empresa es total
y de que el acompafiamiento llega hasta el final , es decir , no se
abandona al trabajador en ninglin momento hasta dejarle en lugar
seguro ,con el convencimiento de haber disipado todas las dudas y la

confianza de poder tomar su decision final con conocimiento de causa.

6. Comité de seguimiento: para analizar el desarrollo de la operacion y
decidir los posibles reajustes a introducir en el programa, tanto en lo
referente a la organizacion como en la forma de efectuar la consulta o
el enfoque de la explicacion, se organizara el funcionamiento de un

comiteé de seguimiento.

b) Aplicacion de la estrategia

1. seleccion de las guias: la aplicacion del acompafiamiento debera
empezar por la seleccion de las guias que reuna las caracteristicas que
han quedado definidas en el paso 1 de la fase de la elaboracion de la
estrategia.

2. preparacion de la sesion de consulta: la preparacion de la sesion de
consulta comprende varios apartados:

- Preparacion de los medios definidos en el punto correspondiente de la
fase de la elaboracion de la estrategia. Es decir, buscar y acondicionar
los despachos en los que se realizaran las consultas; contactar con los
colaboradores de la accion e instruirles de su mision; organizar los
trasportes; preparar la documentacion necesaria, etc.

- Preparacion formal de la sesién; para ello, se organiza un ensayo
general de cdmo debe funcionar la consulta, en el que intervienen
tanto los integrantes de los grupos de expertos como los demas
colaboradores.

- Organizacion de la participacion del personal en la consulta.
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Para ello, de conformidad con el calendario y la organizacion
previamente establecida en la fase de elaboracion de la estrategia se
contacta con los responsables de las distintas unidades organizativas
para acordar la participacion de su personal en la consulta y la

colaboracion que se requiere de dicha unidad.

. comunicacion: cuando ya todo esta preparado para el inicio de la
accion, se dard amplia informacion de la operacioén programada a la

totalidad de la plantilla de la empresa.

. realizacion de la accidn: en este paso, se procede a llevar a la practica
las acciones disefiadas y preparadas en las fases y pasos anteriores
Si el disefio ha sido correcto y la preparacion minuciosa y cuidada, hay

que esperar que la accion se desarrolle de conformidad con lo previsto.

. Apoyo al acompafiamiento: en este paso se realiza la accion prevista
con este mismo nombre en la fase de elaboracion.

Esta accion complementaria requiere una preparacién mas minuciosa,
si cabe, que la de la oficina de expertos. Para ello hace falta:

Montar una sesion de informacion —formacion con los mandos, en la

que:

- Se informa de la estrategia de acompafiamiento y en que va consistir.

- Se les pide su colaboracion con la unidad de comunicacion interna
para organizar la consulta de sus colaboradores

- Se explican los puntos clave del tema objeto de explicacion

- Se les pide que hablen con sus colaboradores (1x1), después de haber
realizado la consulta con el experto, y comprueben si han entendido
las explicaciones y si lo tienen todo claro. Si observan que les queda
alguna duda, deben aclararsela, si pueden (sin entrar en tecnicismos),
si no estan en condiciones de aclararla, deben invitarles a que pasen

por la oficina de informacion permanente.
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6. Oficina de informacion permanente: una vez finalizada la operacion
de consultas en la oficina de expertos, entra en funcionamiento la
oficina de informacion permanente que atendida por un experto,

funciona mientras se plantean dudas que aclarar.

7. Comité de seguimiento: desde el momento en que se inicia la
aplicacion del acompafiamiento, cada dia , al finalizar la jornada, se
retine el comité de seguimiento para analizar el desarrollo de la
operacion y tomar , sobre la marcha, las oportunas medidas correctoras

, Si se estiman necesarias.

8. Evaluacion de la operacion: finalizada totalmente la operacion, se
procedera a efectuar un analisis de como se ha desarrollado, tanto en su
conjunto como en cada uno de sus fases, con el objetivo de obtener una
evaluacion global y destacar los aspectos mas relevantes de la
experiencia , tanto positivo como negativo , de cara a futuras

aplicaciones

2.7.7 Estrategia de Ritualizamiento
Esta estrategia plantea poner en marcha rituales para transmitir la
comunicacion interna por si mismos, es decir que se pueda dar y llegar al
objetivo (mensaje / sentimiento) por medio de rituales o actos solemnes, un

ejemplo para este es un evento social.
a) Disefio de la estrategia
1. Andlisis de los valores a movilizar: Con objeto de reconocer cuéles

seran los rituales mas adecuados es necesario definir los valores a los

que focalizar los rituales.
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2. Analisis de los contravalores: Puede que sea necesario criterizar los

valores por negacion. Es decir, encontrar rituales que desplacen a

valores que no nos interesan.

3. Eleccion de los lenguajes: Es necesario establecer los parametros

linguisticos que transportardn a los rituales hacia sus receptores-

participantes.

b) Aplicacion de la estrategia

Plan de acogida: Ritual de “alineamiento” en el momento de la entrada

de un nuevo colaborador. En la medida en que las organizaciones se nutren

cada vez mas de personal rotativo, es imprescindible ejecutar este Plan de

cogida. La necesidad de involucrar al nuevo empleado de forma inmediata

a nuestra organizacion hara necesario establecer rituales de bienvenida.

Un plan de acogida se efectuara después de todo el proceso de seleccion y

se pondra en marcha el primer dia de trabajo. También puede plantearse

algunos dias antes de la incorporacion definitiva.

Las acciones (rituales) mas significativos de un Plan de Acogida son:

Entrevista de Bienvenida con el Director General

Pase de Video Corporativo o soportes afines

Explicacion de los Valores Corporativos

Nombramiento de un Tutor.

Curso de Formacion Basica

Entrega del dossier de Documentacién de Bienvenida.

Presentacion de los compafieros del area de trabajo.

Entrevista con el Tutor y responsable de RRHH y Comunicacion

Interna, quince dias después de su entrada en la organizacion.

Arquitectura de reuniones

Aunque este ritual tiene que estar previsto en la Estrategia de

franquiciamiento, es necesario que la organizacion tenga muy bien
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establecidos los rituales de las reuniones. Su cadencia, tiempo,
organizacion propia son necesariamente un trabajo que el mando-
coordinador debe cuidar como su maxima responsabilidad.

Las organizaciones (sus mandos, queremos decir) deben acostumbrarse a
gestionar a través de la comunicacion interna (a este concepto nos gusta
Ilamarle el Management by Intracomunicacién o el Mbyln) si quieren

establecer los vinculos necesarios de sus empleados de su organizacion.

Rituales sociales

Son todos aquellos actos que tienen que ver con el ambito social del
empleado (cumpleafios, casamientos, nacimientos de un hijo, etc).

Hasta ahora las organizaciones se han limitado a “publicar” estos
acontecimientos y los sindicatos a reivindicar mejoras salariales. En el
futuro, el respeto por el ser humano que hay detras de cada caso, serd muy
apreciado por los involucrados. En estas situaciones, la organizacion
deberd ajustar el ritual a la cultura del personaje en cuestion.

Cualquier exageracion se puede volver en contra de la organizacion.

Rituales de temporalidad

Aun cuando en las organizaciones del futuro sera dificil celebrar los
cuarenta afios de servicio, es necesario establecer los criterios que regiran
los ritos de temporalidad. Es decir, serd necesario establecer que ritos
habran de efectuarse dependiendo del tiempo que el empleado este
consumiendo en la organizacion. Los rituales de Jubilacion seran los mas

apreciados en los préximos afos.

Rituales de reconocimiento

Son aquellos que vinculan la consecucion de objetivos al reconocimiento
organizacional. En EEUU es habitual nombrar el “empleado del mes” y
ofrecerle la posibilidad de que sus compafieros lo sepan (asi como sus
comparieros saben porque ha sido nombrado y pueden reconocer los

simbolos de los valores apreciados de la organizacion). En nuestro pais se
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empieza a implantar la cultura del reconocimiento social, sobre todo en
empresas o instituciones que tienen fuertes vinculos con el cliente (hoteles,
por ejemplo).

Rituales con el entorno

Entendemos rituales con el entorno todas aquellas acciones en las que se
involucra al espacio social mas cercano del empleado. La familia es una
forma social de organizarse que vive en comunidad los problemas de los
demas. En la medida en que esta sociedad tiene el referente social en el
trabajo, es importante que un Plan de Intracomunicacion sea capaz de
desarrollar rituales que involucren a ese entorno al que nos referimos. En
la estrategia de acercamiento, asi como en la de Acompafiamiento ya nos
hemos referido a la influencia que puede tener el entorno mas cercano en
el éxito de un Plan de Intracomunicacion. Es tradicional referirse a los Dias
de Puertas Abiertas en este punto. A pesar de que hay que ir con mucho
cuidado a la hora de organizarlos, nos parece un buen recurso-ritual. Sin
embargo, cada organizacion debera encontrar los rituales con el entorno

gue mas encaja en su cultura organizacional.

Medios de Ritualizamiento

Entendemos como medios de ritualizamientos aquellos soportes visuales
que por su incidencia en los propios rituales tienen un caracter reforzador
del rito implicado.

Por ello, en cada ritual deberemos plantear que medios nos apoyan en el
ritualizamiento. No vamos a nombrar la infinidad de posibilidades que hay
en este campo, pero quisiéramos establecer el criterio de dos medios que

nos parecen imprescindibles en la organizacion del futuro.

Manual de Estilo

Es el documento que plantea, autoriza y desautoriza el uso de las palabras
escritas o verbales. Es el documento que da significado a los usos de las
palabras en cada situacion. En el apartado de Nominamiento hemos hecho

una salvedad sobre este tema.
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Manual de Valores

Es el documento donde se reflejan los valores corporativos y sus
implicaciones en el comportamiento espontaneo de la organizacion. Es un
documento imprescindible en las organizaciones actuales y se utiliza
transversalmente en muchos de los rituales preparados por las
organizaciones.

La estrategia del Ritualismo basa todo su planteamiento en que la
movilizacion de valores no puede hacerse sin haber conquistado el
comportamiento espontaneo de los empleados. Los “rituales” utilizados
hasta hoy (la bronca) no serviran para otra cosa que para controlar a corto
plazo dicho comportamiento. Si deseamos aposentar valores corporativos
positivos tendremos que apalancar en los rituales y los lenguajes de nuestra

organizacion.

2.7.8 Estrategia de Facilitamiento

En ésta estrategia lo que se busca es identificar los obstaculos o impedimentos
que se interponen en la comunicacion y que evitan que sea efectiva, para

proceder a eliminarlos o apartarlos de estos procesos.

a) Disefio de la estrategia

1. Identificacion de los obstaculos: El primer paso consiste en analizar la
situacion para detectar la existencia de obstaculos que dificultan el
normal desarrollo de la comunicacion en identificarlos.

Este paso requiere una actitud de observacién y de investigacion
permanente para conocer cdmo se desarrollan todas y cada una de las
acciones de comunicacion que se produzcan en la empresa, que permita
comprobar si todo funciona correctamente o detectar cualquier

interferencia.
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2. Estandarizacion de problemas: Aunque las situaciones posibles son
practicamente infinitas y, como consecuencia, los obstaculos a superar,
impredecibles, resulta util tratar de clasificar los méas frecuentes o
importantes en familias o tipos de caracteristicas afines o similares. A
via de ejemplo, proponemos un modelo de clasificacion de os
obstaculos que puede servir de guia en la elaboracion de los obstaculos
que puede servir de guia en la elaboracion de la clasificacion particular
de cada empresa:

a) Obstaculos de tipo personal: Son los debidos a la actitud de los
interlocutores en la comunicacion, entre ellos, en principal es la
“sordera”. Con demasiada frecuencia, la comunicacidon queda
interrumpida o no llega a producirse porque lo que deberia ser un
dialogo en el que se intercambiara informacion, se convierte en
mondlogos alternativos.

Cada interlocutor expone su punto de vista; pero ninguno de ellos
escucha es expuesto por su oponente. Esta claro que en esta situacion
no es posible que se produzca comunicacion.

Otro grave inconveniente que impide que exista verdadera
comunicacion consiste en la quiebra de la credibilidad. Todos
conocemos demasiadas situaciones en las que alguien intenta
convencernos de algo en lo que ellos son los primeros en no creer. Esta
situacion es, desgraciadamente, muy frecuente en las empresas, ya sea
de Direccidn, ya sean los sindicatos. Lo méas grave es que se trata de un
proceder de miopia total; porque cuando se ha perdido la confianza,
aungue se utilicen las mejores técnicas y los medios mas poderosos, no

consigue nuestra aceptacion.

b) Deficiencias de los medios: A veces, la comunicacion se interrumpe
o distorsiona como consecuencia de fallos técnicos en los medios

utilizados. Por ejemplo, una averia telefonica, un error en la distribucion
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de los soportes escritos, un fallo en la megafonia en el transcurso de una
conferencia, etc.
También puede producirse como consecuencia de un error en la

eleccion del medio.

c) Fallos estructurales: Una organizacion burocratica, con muchos
niveles jerarquicos constituye un obstaculo, a veces insalvable, para que
la informacion circule de forma fluida y, como consecuencia, se
resiente la comunicacién. Los puntos de obturacién o atasco que existen
en todas las organizaciones; son puntos a los que llega informacion, que

debe circular, pero que se retiene.

3. Elaborar procedimientos: Una vez identificados los obstaculos que
impiden la correcta comunicacion, programar acciones tendentes a
remover dichos obstaculos y dejar expedito el camino para que la
comunicacion pueda desarrollarse con total normalidad. Es
recomendable elaborar procedimientos de actuacion estos deben
establecer las acciones a realizar, los métodos a utilizar y los medios

necesarios.

4. Elaboracion de un plan especifico: En el caso de que, para superar un
obstaculo detectado, no sea de aplicacion ninguna de los
procedimientos estandar preparados, se elaborara un plan especifico de

actuacion.
5. Sistema de seguimiento: En esta fase de elaboracion de la estrategia,

debe establecerse un sistema general de seguimiento que sirva de pauta

al seguimiento real a efectuar en la fase de aplicacién.
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b) Aplicacion de la estrategia

1. Centrarse en el obstaculo: EI primer paso de la fase anterior ha
considerado en analizar la situacion e identificar los obstaculos que
interfieren en el proceso comunicativo. El primer paso de esta fase de
aplicacion de la estrategia consiste en tomar el obstaculo identificado y
centrarse en él, tratando de acotar su incidencia real sobre la

comunicacion.

2. Eleccion de procedimiento: En funcion del tipo de obstaculo, se
escogera el procedimiento de actuacién mas adecuado para remover u

obviar el obstaculo.

3. Programar las acciones: El siguiente paso consistira en efectuar una
programacion detallada de las acciones a realizar, derivadas del
procedimiento elegido o del plan especifico de actuacion elaborado al
efecto en el paso 4 de la fase anterior; con acopio de medios y

establecimiento del calendario.

4. Realizar las acciones programadas: En este proceso, se procedera a

realizar las acciones previamente programadas.

5. Seguimiento: Desde el inicio de la accion se efectuara un seguimiento
del proceso, segun las pautas fijadas en el paso 4 de la fase de
elaboracién, para comprobar si se desarrolla de conformidad con la
programacion establecida o se producen desviaciones significativas. En
caso de detectarse desviaciones, se procedera a tomar las medidas

correctoras que se estimen pertinentes.

6. Evaluacion: Finalizada la accion, se efectuara una evaluacion del
conjunto del proceso para determinar si se han alcanzado los objetivos

previstos 0, en caso contrario, averiguar las causas que lo han impedido.
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« Identificacion erronea del obstaculo
» Eleccion equivocada del procedimiento
» Programacion deficiente

« Fallos en la ejecucion.

2.7.9 Estrategia de Disefiamiento
En ésta estrategia el uso adecuado de las técnicas y métodos de disefio
para llamar la atencion de los destinatarios de la informacién es importe para
generar su interés, es decir: que sean atractivos, en esta estrategia por ejemplo

entra todo el material POP.

a) Disefio de la estrategia
Para el disefio de la Estrategia de Disefiamiento proponemos desarrollar el

siguiente proceso:

1. Definir las pautas de disefio: El disefio en una empresa no puede ser
arbitrario; debe responder y a reflejar la cultura de la empresa y debe
ser un medio para consolidad y transmitir la imagen de la empresa.
Para ello, deben definirse y establecer los criterios y parametros a que
debe ajustarse cualquier accion de disefio. Criterios y pautas que estaran
enmarcados en lo establecido para la imagen corporativa de la empresa

destinada al exterior.

2. Catélogo de profesionales: Se confeccionara un fichero con varios
profesionales por especialidad: disefio grafico, audio-visual,
organizacion de actos, etc., en el que se reflejara toda la informacién de
interés: direccion, teléfono, persona de contacto, especialidad, tarifas,

otros datos significativos.
3. Andlisis de la accion de comunicacion: Al planificar cualquier accién

de comunicacion, debe analizarse tanto el tipo de comunicacién a

realizar como los medios a utilizar.
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4. Eleccion de acciones concretas: Analizada la accién de comunicacion
que se va a realizar, se esta en condiciones de seleccionar el tipo de

disefio a utilizar y las acciones que deberan ponerse en marcha.

5. Plan de actuacion: Como ultimo paso en la elaboracion de la estrategia,

se confeccionara el correspondiente plan de actuacion.

b) Aplicacion de la estrategia

Definido en la fase anterior que es lo que hay que hacer y como hacerlo,

procede ahora llevar a la practica lo alli establecido; para ello, proponemos

seguir los siguientes pasos:

1. Eleccion de profesionales o colaboradores: En funcion del tipo de
accion de comunicacion a realizar y del modelo de disefio a aplicar, se
seleccionaran los profesionales colaboradores a quienes se les vaya a

encargar le realizacion o asesoramiento del proyecto de disefio.

2. Confeccién de maquetas: Previo al inicio de cualquier accion de
comunicacion en la que se haya decidido que intervenga la estrategia
de diseflamiento, debe encargarse a la empresa o profesional que se
haya seleccionado la confeccidén de una maqueta de la accién de disefio
de concreto. Para ello, debe transmitirse a estos profesionales una idea
lo mas clara y completa posible de lo que queremos. La transmision de
esta idea es aconsejable hacerla en varias reuniones de trabajo en las
que, ademas de los profesionales externos y los responsables de
Comunicacion Interna, deben participar la mayoria de las personas que
vayan a intervenir en las acciones. Asimismo, es importante acudir a
estas reuniones con una actitud abierta y aprovechar las sugerencias que
aporten los profesionales. Aunque la responsabilidad de la decisién
final sea del departamento de Comunicacion Interna, la profesionalidad
y la experiencia de los expertos son muy valiosas y contribuyentes a

mejorar la idea inicial.
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Con toda informacion recogida en estas reuniones de trabajo, los
profesionales externos confeccionan una maqueta de la accion la accion

de comunicacion a realizar.

3. Pre-test: Presentada la maqueta, debe analizarse si responde al encargo
efectuado, si va a cumplir el objetivo que se le ha asignado y, por tanto,
debe pasar a la fase de realizacion o si, por el contrario, debe
introducirse alguna modificacion. Para efectuar este analisis, es
aconsejable someter la maqueta a un pre-test con una muestra
representativa de los destinatarios de la accion.

La decision de aceptar la maqueta tal como se ha presentado o las
modificaciones a introducir se adoptaran en funcion del resultado del
pre-test.

Esta operacion se repetird cuantas veces sea necesario hasta lograr

la aceptacion consensuada.

4. Programacion: Una vez aceptado el disefio en su version definitiva,
pueden llevarse a la practica las acciones programadas en el punto 4 de

la fase anterior.

5. Realizacion de la accion: A continuacion, deben ejecutarse las acciones

programadas en el paso anterior.

6. Post-test: Finalizada la accion, es necesario realizar un nuevo test entre
una muestra representativa (distinta de la que participd en el pre-test)
para averiguar si la accion disefiada ha conseguido el objetivo propuesto

0 se han producido errores o deficiencias.

7. Evaluacién: Por altimo se procedera a efectuar una evaluacién global

del proceso.
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2.7.10 Estrategia de Anclamiento

Consiste en ordenar los procesos de manera sistematica y metodologica
para consolidar el cambio, estos cambios tienen que ser fuertes y tener un

seguimiento a corto, mediano y largo plazo.

a) Disefio de estrategia
Para el disefio de estrategia de anclamiento, proponemos seguir el
siguiente proceso:

1. Estudio previo de situacion: antes de iniciar acciones programadas
para la implantacion del cambio , en realidad como una actividad
paralela a la elaboracion del plan de cambio e, incluso , como una parte
de dicho plan, se elaborara un estudio topografico de la nueva situacion
surgida como consecuencia de la implantacion del cambio . En este
estudio deben reflejarse tanto los aspectos favorables al cambio como
los factores de oposicion y resistencia. Se analizaran y evaluaran las
fuerzas del juego, los posibles apoyos internos y externos, las alianzas
previsibles en uno o en otro sentido, etc. Por ultimo se efectuara un
sondeo prospectivo de la posible evolucion de los acontecimientos

Este estudio nos ofrecera un plano de referencia que orientara
nuestra futura actuacion. EIl caracter previo y orientativo de este mapa
de situacién requiere que sea actualizado permanentemente, conforme

se vayan produciendo los acontecimientos

2. Consolidacion del cambio: se debe elaborarse un plan destinado a que
ese cambio que acaba de implantarse se consolide y haga inviable el
retorno de la situacion anterior. Debido a la lentitud del proceso de
consolidacion, este plan debe contemplar el medio plazo y prever
acciones de refuerzo a lo largo de todo el periodo. Como plan de accién,
debe flexible y tener previstos los mecanismos de revision adaptacion

las necesidades impuestas por la evolucion la realidad.
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3. Fortificacion de las posiciones: esta fase complementaria e la anterior
y consiste estar preparados para hacer frente a cualquier intento
involutivo y, para ello, debe disefiarse un sistema de alarma que permita
detectar con la suficiente antelacién cualquier maniobra encaminada a

entorpecer o abortar la consolidacién del cambio.

4. Plan de seguimiento y control: se disefiara un plan de seguimiento y
control que permita conocer en todo momento el proceso de
consolidacion del cambio y disponer de los mecanismos de actuacion,

en el caso de que sea necesario intervenir.

b) Aplicacion de la estrategia

1. Consultar el plano de referencia: al iniciar la aplicacion de la
estrategia de anclamiento, debe analizarse el plano de referencia |,
elaborado en el paso 1 en la fase anterior, para determinar cual es la
situacion real a que se enfrentan y , en funcion de esta situacion,

decidir la situacion a seguir.

2. Elaboracion del programa: una vez decidida la actuacion a seguir,
estamos en condiciones de programar las acciones que sea necesario

realizar.

3. Ejecucién de las acciones de consolidacion del cambio: una vez
introducido el cambio, es necesario realizar las acciones establecidas en

el plan de consolidacion del cambio.
4. Fortificacion de las posiciones: se estableceran los mecanismos de

alerta y deteccidn de posibles intentos involutivos, definidos en el paso

3 de la fase de elaboracion de estrategia.
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5. Seguimiento y evaluacion: desde el inicio la aplicacion de la estrategia,
se efectuara un seguimiento de como se desarrolla el proceso, de forma
que, caso de saltar las alarmas, puedan efectuarse automaticamente los
mecanismos correctos previamente establecidos. Al finalizar el
proceso, se efectuara una evaluacion critica de como ha funcionado en

su totalidad.

PRE — ANCLAMIENTO

En algunos acasos hemos visto la efectividad de efectuar un pre-
anclamiento. Este “matiz” estratégico funciona en el disefio del plan
especifico y consiste en asignar nombres a cada fase de dicho plan. La
definicion exacta de los objetos de cada fase del plan con la asignacion de
un nombre sugerente genera un referente mental con los involucrados que
constituye un pre — calentamiento que mejora todo el transito de plan de

intracomunicacion como asegura el anclamiento definitivo del mismo.

2.8 Gestion de fuerza de ventas

La gestion de la fuerza de ventas abarca varias politicas y procedimiento que guian a
la empresa a reclutar, seleccionar, capacitar, supervisar, motivar y evaluar a los

representantes para gestionar su fuerza de ventas (Kotler et al, 2012, p.556).

La gestion de la fuerza de ventas tiene como piedra base el reclutamiento y seleccion
de personal, de alli saldran los potenciales talentos que mejor se adapten al tipo de
perfil que se espera en un organizacion, por ello el corazén de cualquier operacion
exitosa de la fuerza de ventas se encuentra en el reclutamiento y seleccion de
personal, porque no solo ayudaria a tener mayor rendimiento del personal, sino
también a reducir la tasa de rotacién evitando los costos en perdida de reclutamiento
que se tiene cuando una persona no es seleccionada correctamente, perdiendo dinero,
tiempo y recursos. “Una fuerza de ventas con mucha gente nueva es menos
productiva y la rotacion de personal perturba las importantes relaciones con los
cliente” (Kotler et al, 2013, p.398).
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2.9

Segun Kotler y Keller (2012): “La rotacion de personal promedio entre los
representantes de ventas de todas las industrias es casi del 20 por ciento. La rotacion
de personal provoca pérdida de ventas, mayores costos por encontrar y capacitar
remplazos y, con frecuencia, mas presion en los vendedores existentes para

compensar la falta de personal” (p.557).

Kotler (2013) nos menciona una investigacién donde sugiere que los mejores
vendedores poseen cuatro talentos claves: motivacion intrinseca, estilo de trabajo
coordinado, la capacidad de cerrar una venta y quiza lo mas importante, la capacidad
de construir relaciones con los cliente.

Los stper vendedores o ejecutivos de ventas desarrollan habilidades y conocimientos
para realizar bien su trabajo. Una de las mas importantes es que son solucionadores
de problemas, se ponen en el lugar del cliente para poder entender sus necesidades y
desde alli poder ofrecer algo que le sirva al cliente a largo plazo, estos mismo
ejecutivos describen que el mejor en ventas debe tener la capacidad de ser buenos

escuchas, tener empatia, pacientes, afectuosos y sensibles.

No existe una forma correcta de vender pero si existen pautas que pueden seguir un
vendedor exitoso utiliza métodos distintos que se aplican de acuerdo a sus fortalezas
y talentos propios. EIl papel que juega el reclutador es importante porque de él

dependera la conformacion de la fuerza de venta (pp.398-399).

Analisis de los puestos

Si bien es cierto el andlisis de los puestos es administrado por los recursos humanos
es aqui donde el reclutador si se ve involucrado, de acuerdo a los requerimientos de
la empresa es que se buscara y evaluara los perfiles mas cercanos a las necesidades
organizacionales.

Estas necesidades son plasmadas en un puesto de trabajo, indicando las tareas o
funciones que un empleado debe cumplir para que la organizacion logre sus
objetivos, de acuerdo al puesto vacante.

El proposito de este analisis de los puestos es obtener respuestas a 6 preguntas:
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- ¢Que tareas fisicas y mentales lleva a cabo el empleado?

- ¢Cuéndo deberé terminarse ese trabajo?
- ¢Donde debera llevarse a cabo ese trabajo?
- ¢Cbmo realiza el empleado el trabajo?

- ¢Por qué se hace el trabajo?

- ¢Qué cualidades son necesarias para llevar a cabo el trabajo?

Estas preguntas responderian a un resumen de los deberes y responsabilidades de un
trabajo, su relacion con los puestos, los conocimientos y habilidades que se requieren

y las condiciones laborales en la que se llevara a cabo (Wayne, 2010, pp.92-93).

El analisis de los puestos es el punto de partida para saber los datos del puesto para
que el reclutador pueda realizar mejor su trabajo y cubrir la necesidad de la empresa,
es una ayuda tanto para empresa grande o pequefia, la identificacion de la funciones

para cada puesto de trabajo en la empresa es esencial para llegar al éxito (Bohlander

et al, 2009, pp.144-145).

EL PROCESO DEL ANALISIS DE LOS PUESTOS

FUENTES DE DATOS
Empleado

Supervisor

DATOS DEL PUESTO
Tareas
Estandares de desempefio

Responsabilidades

Conocimientos requeridos
Habilidades requeridas
Experiencia necesaria

METODOS DE B -
RECOPILACION DE ntorno del puesto
DATOS Deberes
Entrevistas Eguipo utilizado

Cuestionarios
Observaciones
Registros

O=MET

Fuente: Bohlander etal (2009, p.145).

DESCRIPCION DEL PUESTO
Tareas
Deberes

Responsabilidades

|

FUNCIONES DE RECURS0S
HUMAMOS

Reclutamiento

Seleccion

Capacitacion y desarrollo
Evaluacion del desempefio

Administracion de la
Compensacion

1

ESPECIFICACION DEL
PUESTO

Habilidades requeridas
Exigencias fisicas
Conocimientos requeridos

Capacidades necesarias
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2.10 Proceso de reclutamiento y seleccién de personal

Definiciones

Segun Chiavenato (2009): "El reclutamiento es el conjunto de politicas y acciones
destinadas a atraer y a afiadir talentos a la organizacién para dotarla de las
competencias que necesita para tener éxito" (p.117).

Segiin Wayne (2010): “el reclutamiento es el proceso para atraer a los individuos en
el momento oportuno, en cantidades suficientes y con las cualidades apropiadas de
manera que presenten su solicitud para ocupar los puestos disponibles en una

organizacion (p.128).

Segun Blog Administracion de Empresas “El reclutamiento tiene como objetivos
especifico suministrar materia prima para la seleccion: los candidatos. El objetivo
especifico de la seleccion es escoger y clasificar los candidatos mas adecuados para

satisfacer las necesidades de la organizacion”.

Segun Chiavenato (2009): La seleccion es un proceso de decision, con base en datos
confiables, para afiadir talentos y competencias que contribuyan al éxito de la

organizacion a largo plazo (p.137).

De las definiciones planteadas por los diferentes autores hemos llegado a la
conclusion que: “El reclutamiento se encarga de proporcionar materia de talento
humano, mientras la seleccion es escoger y clasificar los candidatos mas adecuados
segun sus habilidades, competencias y conocimientos para satisfacer las necesidades

de la organizacion” (Lecca, 2017).

2.11 El reclutamiento

En el reclutamiento se ve como los individuos son atraidos en el momento oportuno
y en cantidades suficientes, con las cualidades adecuadas para ocupar posiblemente
un puesto disponible dentro de una empresa u organizacion y esto se da cuando existe

una necesidad de empleados. Segun Chiavenato (2009) el reclutamiento puede tener
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como objeto buscar a candidatos para ocupar los puestos vacantes de la organizacion
y mantener el statu quo, por otra parte, se puede concentrar en la adquisicion de
competencias necesarias para el éxito de la organizacion y aumentar la
competitividad del negocio. Cuando el reclutamiento busca atraer candidatos para
que ocupen los puestos vacantes y disponibles, entonces vale la pena interesarse en

atraer también las competencias necesarias para el éxito de la organizacion. (p.120).

El papel que cumple el reclutador también es importante, ellos pueden provocar
fuertes impresiones en los candidatos ya sean positivas o negativas, motivo por el
cual el éxito del reclutamiento se da cuando los reclutadores son escogidos y
entrenados, ademas es esencial que el personal que recluta debe saber con exactitud

qué exige el puesto y qué se busca en los candidatos (Chiavenato, 2009, p.127).

a) Reclutamiento basado en puestos busca:
- Atraer a candidatos para los puestos vacantes.
- Abastecer el proceso de seleccion con candidatos para ocupar las vacantes.
- Rapidez para atraer candidatos.
- Candidatos disponibles en el banco de candidatos.
- Grado de atractivo de los candidatos.

- Banco de candidatos internos o externos/costos de reclutamiento.

b) Reclutamiento basado en competencias busca:
- Atraer a candidatos que tengan competencias.
- Abastecer el proceso de seleccion con candidatos que cuentan con las
competencias que necesita la organizacion.
- Rapidez para atraer a los candidatos con las competencias necesarias.
- Competencias disponibles en el banco de candidatos.
- Grado de atractivo de las competencias.

- Banco de competencias internas o externas/costos del reclutamiento.
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( susadoonpuostos: )

Atraer a candidatos para los puestos
vacantes

Objetivo primario

===

e Atraer a candidatos que tengan
competencias

Abastecer el proceso de seleccion con

Abastecer el proceso de seleccion con

candidatos para ocupar las vacantes Objstivo final canqldatos e cn{entan 2on l.as Sompes
tencias que necesita la organizacion
« Rapidez para atraer candidatos Eficiencia * Rapidez para atraer a los candidatos
con las competencias necesarias
* Candidatos disponibles en el banco
de candidatos Eficacia * Competencias disponibles en el banco
de candidatos
* Grado de atractivo de los candidatos : y
Indicador * Grado de atractivo de las competencias

* Banco de candidatos internos o exter-
nos/costos de reclutamiento

Fuente: Chiavenato (2008, p.121)

* Banco de competencias internas o
externas/costos del reclutamiento

Rendimiento sobre
la inversion

2111

2.11.2

Solicitud de personal

Es el documento donde se especifica el titulo del puesto y requerimientos de
la empresa para un nuevo trabajador (Wayne, 2010, p.132). Segun Chiavenato
(2008) en muchas organizaciones en las que no existe un sistema estructurado
de descripcion y analisis de los puestos, la solicitud es una forma que el
gerente requisita y firma, e incluye varios campos en los que se le solicita que
anote los requisitos y caracteristicas deseables del futuro ocupante. En esas
organizaciones todo el proceso de seleccidn se basa en la informacion acerca

de los requisitos y caracteristicas apuntados en la solicitud (p, 144).

Fuentes de reclutamiento

Se debe determinar las que son los espacios donde se localizan a los
candidatos calificados. Estas fuentes pueden ser internas, personal que trabaja
en la empresa o externas personas o individuos de afuera que puedan cumplir
con los requisitos requeridos (Wayne, 2010, p.132).

El reclutamiento interno es usado para llenar vacantes que se puedan usar
como medio de desarrollo profesional, ampliacién de oportunidades y

motivacion entre los empleados existentes (Tyson, 2011, p.109).
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2.11.3 Métodos de reclutamiento
Son los medios especificos que se utilizaran para atraer a los empleados
potenciales hacia la empresa, son canales o vias utilizadas por las empresas
que estan en necesidad de cubrir sus puestos de trabajo disponible.
De esta forma para Tyson et al (2014, pp.109-111) los métodos de

reclutamiento son los siguientes:

a. Agencias gubernamentales
En este caso es cuando el gobierno toma la responsabilidad de coordinar y
supervisar cierto sector del empleo y del desarrollo de los recursos

laborales.

b. Agencias Institucionales
Son las establecidas por organizaciones particulares para ayudar a sus
propios miembros o ex miembros a encontrar trabajo y generalmente no
tienen fines lucrativos.
Este tipo de agencias usan:
- Bolsas de trabajo de trabajo de instituciones académicas.

- Bolsas de trabajo de instituciones y sindicatos.

c. Agencias de empleo privadas
Las agencias privadas son las que aportan un servicio muy valioso en
el reclutamiento de personal pues tienen conocimiento especializado de las
condiciones del trabajo, requisitos en campos particulares, objetividad en
sus puntos de vista y habilidad para conducir el proceso de seleccion. Este
tipo de servicio es la que ayudaria a reclutar personal en situaciones donde

no se encuentra el perfil requerido.
Una posible desventaja de esto es que no hay una mayor

compenetracion entre la agencia y la empresa por lo que podria haber una

carencia de ya en el conocimiento de los aspectos culturales, ambiente
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laboral y la vida de la organizacion. Este tipo de agencias al ser privadas

tienen un costo que debe asumir la empresa que contrata sus servicios.

d. Anuncios a la prensa
Los anuncios de prensa son los métodos mas comunes al reclutar
personal, aqui se ve el uso de los medios de comunicacion escritos, de
radio, television, revistas profesionales. De usar distintos métodos de

reclutamiento todos deberian decir lo mismo para tener un solo mensaje.

e. Solicitudes y curriculum no deseados
Es cuando una persona busca empleo y deja su hoja de vida en las
empresas para ser llamado en el momento que exista un puesto disponible,
aqui es importante que la empresa sea claro en decir si estan contratando,
asi mismo si llegaron a ser entrevistados en el momentos y ser rechazados
también se debe comunicar para que estas personas no estén a la espera de

una respuesta posiblemente positiva.

f. Reclutamiento por internet
El internet se ha vuelto un medio de ayuda tanto para los empleadores
como para las personas que buscan trabajo, estos han visto al internet como
un medio mas econdémico, rapido y potencialmente mas efectivo. El
sistema que se maneja en estas plataformas permite filtrar los perfiles que
estan buscando, agilizando la busqueda en la base de datos donde ya

existes solicitantes a la espera de un puesto disponible.

Asi mismo este tipo de reclutamiento es llamado por Wayne (2011,
p.139) reclutamiento en linea el cual permite identificar con eficacia a
aspirantes tanto activos como pasivos. Tiene menores costos, es mas
practico publicar un anuncio, las respuesta son por lo general inmediatas
ademas al tener un procesamiento computarizado reduce tiempos en el
proceso de reclutamiento. Esta postura refuerza a lo expresado anterior
mente por Bohlander et al (2009).
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g. Referencias de los empleados
Este método es uno de los mas usados en las empresas, los empleados
suelen recomendar a personas de su confianza, personas que pueden
cumplir con lo necesitado por la empresa. Asimismo este es un método
muy til cuando se necesita un perfil no facil de encontrar en el mercado,

ademas de tener costos bajos de reclutamiento (Dolan, 2007, p.113).

Existen maneras para aumentar la efectividad en la referencias de

empleados Bohlander et al (2009, pp.184-185) sugiere las siguientes:

- Suba la cinta: Es cuando la empresa paga bonos significativos a los
empleados que dan buenas referencias, de esta forma los empleados se
concentraran en buscar dentro de sus conocidos personas idoneas para el

puesto.

- Pague por desempenfio: Esto sucede cuando las empresas guardan parte
de bono ofrecido a los empleados hasta que su referido haya cumplido
los seis meses en la empresa. Esto alienta a los empleados a ayudar a sus

recomendados hacia el cumplimiento de sus objetivos.

- Adapte el programa: Es cuando a los empleados se les instruye sobre el
tipo de perfil que se necesita en las personas que seran sus referidos, en
las habilidades que estd buscando la empresa en los solicitantes de

empleo.

- Incremente la visibilidad: Es cuando la empresa genera un programa de
respaldo de celebridades o el puesto del mes, festejando asi los éxitos de
las personas que llevaron buenos referidos a la empresa u organizacion

en la que laboran.
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- Guarde los datos: Cuando algin recomendado no pasa el proceso de
seleccién pero se guarda los datos por si se abre alguna vacante
disponible.

- Reconsidere sus tabues: Es cuando se contratan a ex empleados,
familiares o personas que tengan algin vinculo con los empleados que

estén trabajando en dicha organizacion.

- Amplie el programa: Es cuando se le pide a algiin exempleado que

recomiende a alguien para alguno de los puestos de trabajo disponible.

- Mida los resultados: Aqui es donde los gerentes tiene que evaluar los
resultados de estos tipos de programas, examinar la cantidad de referidos,
su calificacion y el exito que estos tienen como nuevos empleados en el
puesto adquirido. Los resultados sirven como retroalimentacion para

afinar mejor estos tipos de programas.

h. Banco de datos de candidatos o banco de talentos

Cuando se busca un candidato externo, la primera medida a consultar
deberia ser el banco de datos ya que esto se basa en archivar los curriculo
vitae de algunos candidatos para utilizarlos en el futuro, algo que
normalmente las organizaciones no aprovechan y dejando pasar buenos

talentos.

2.11.4 Notificacion a los solicitantes
Luego de haber determinado las vacantes, haber estudiado las fuentes y
preparado la publicacién de la informacién del puesto solicitado viene la
notificacion a los solicitantes quienes pasaran al proceso de seleccion (Tyson,
2011, p.119).
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2.12 Seleccion personal

Luego del reclutamiento se da paso a la seleccién de personal, donde se considera a
los postulantes que pueden tener opcién a una vacante disponible de trabajo, esta
seleccién varia de acuerdo al tipo de organizacién. En la actualidad el proceso de
seleccién es un mecanismo eficiente para aumentar el capital humano de las
organizaciones. La mejor manera de lograrlo es enfocar la seleccién en la adquisicion

de las competencias individuales indispensables para el éxito de la organizacion.

Segun Chiavenato (2008) el proceso de seleccién radica en el puesto que serad
cubierto y la otra en las competencias que seran captadas. Asi, por una parte, el
proceso de seleccion se sustenta en datos e informacion respecto al puesto a cubrir y,
por otra parte, se presenta en funcion de las competencias que la organizacion desea.
Las exigencias dependen de esos datos e informacion, de modo que la seleccion tenga
la mayor objetividad y precision para llenar el puesto o sumar las competencias. Si
de un lado tenemos el puesto que sera cubierto o las competencias deseadas, del otro
estan los candidatos radicalmente diferentes unos de otros, quienes disputan el mismo
puesto y compiten entre si. En estos términos, la seleccién se configura como un
proceso de comparacion y de decision. Esto ocurre de los dos lados: la organizacion
compara y decide qué pretende de los candidatos y éstos comparan y deciden acerca

de lo que ofrecen las organizaciones donde se presentan como candidatos (p.138).

a) Seleccion basada en puestos busca
- Llenar los puestos vacantes de la organizacion.
- Mantener el nivel adecuado de la fuerza de trabajo.
- Rapidez para llenar las vacantes.
- Puestos cubiertos y fuerza de trabajo plena y completa.
- Cobertura adecuada de los puestos de la organizacién.

- Puestos cubiertos/costos de seleccidn.

b) Seleccién basado en competencias busca
- Sumar competencias individuales.

- Incrementar el capital humano de la organizacion.
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- Sumar competencias necesarias para la organizacion.
- Nuevas competencias aplicables al negocio y una fuerza de trabajo competente.
- Ingreso adecuado de nuevas competencias a la organizacion.

- Competencias sumadas/costos de seleccion.

Seleccion

[Con base en los puestos: j Y (Con base en eompctonciua

* Llenar los puestos vacantes Objetivo primario * Sumar competencias
de la organizacion individuales
* Mantener el nivel adecuado - * Incrementar el capital
de la fuerza de trabajo Objetivo final humano de la organizacion
¢ Rapidez para llenar Eficienci ¢ Sumar competencias necesarias
las vacantes ficlencia para la organizacion
o Puestos cubiertos y fuerza * Nuevas competencias aplicables
de trabajo plena y completa Eficacs S e X i e e M
¢ Cobertura adecuada de Indicador * Ingreso adecuado de nuevas
los puestos de la organizacion Ao competencias a la organizacion
* Puestos cubiertos/costos Bardbulonto sobre * Competencias sumadas/costos
de seleccion PR de seleccion
=

Fuente: Chiavenato (2008, p.138).

Wayne (2010, p.161) plantea un proceso de seleccion donde el postulante puede ser
eliminado en cualquiera de las fases, este proceso se complementa con lo planteado
por Dolan et al (2007) y Chiavenato (2008), teniendo fases como revision de
curriculos, técnicas de seleccion, investigaciones previas, decision de seleccion y la

notificacion de los candidatos.

2.12.1 Revision de los curriculos
El curriculo es un resumen que describe la experiencia, formacion
académica y capacitacion de un individuo. El curriculo debe estar demostrar
que la persona tiene las habilidades y cualidades para el puesto, es necesario
que exista un vinculo entre la experiencia del postulante y la vacante

disponible en la organizacién (Wayne 2010, p.163).

2.12.2 Técnicas de seleccion
Una vez que se tiene la informacidn béasica respecto al puesto a cubrir o las

competencias deseadas, el paso siguiente es elegir las técnicas de seleccion
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para conocer, comparar y escoger a los candidatos adecuados; estas
permiten rastrear las caracteristicas personales del candidato por medio de
muestras de su comportamiento. Una buena técnica de seleccion debe tener
algunos atributos, como rapidez y confiabilidad, ademas debe dar el mejor
prondstico sobre el desempefio futuro del candidato al puesto (Chiavenato,
2008, pp.147-148).

a) Pruebas de seleccion

Existen distintas pruebas de seleccién las cuales ayudan a identificar las
habilidades cognitivas, psicomotrices, numéricas ademas el conocimiento
del empleo, intereses vocacionales y personalidad.

Wayne (2010, pp.170-171) menciona las siguientes:

Pruebas de aptitudes cognitivas: estas son las relacionadas con las
habilidades generales de rozamiento, memorizacion, vocabulario y
fluidez verbal asi como las habilidades numericas.

- Pruebas de habilidades psicomotrices: son aquellas que piden la
fuerza, coordinacion y destreza.

- Pruebas de conocimiento del puesto: son aquellas que miden el
conocimiento de un candidato en relacion al puesto de trabajo que
pretende ocupar.

- Pruebas de muestras de trabajo: son aquellas que requieren que un
candidato ejecute una tarea 0 un conjunto de tareas que son
representativas a un puesto de trabajo.

- Pruebas de interés vocacional: son aquella que revela el interés de una
persona hacia un puesto en especifico dentro de la organizacion.

- Pruebas de personalidad: son medidas de rasgos, temperamentos o

disposiciones reportadas por el propio individuo. Estas pruebas no estan

restringidas por el tiempo y son utilizadas para conocer las habilidades

de liderazgo de los postulantes.

79



b) Entrevistas

La entrevista es muy importante en el proceso de seleccidn y se presenta dos
veces, una al inicio y otra al final. El tipo de entrevista dependera del puesto
de trabajo al que se postula (Dolan et al 2007, p.147).

1. Tipo entrevistas

a) Entrevistas no estructuradas: son aquellas donde el entrevistador
hace preguntas abiertas y sondeo, por lo general son entrevistas
amplias donde el entrevistador motiva al candidato a explayarse en
la conversacion. Este tipo de entrevistas aportan informacion distinta
de los candidatos para un mayor analisis. Aqui existen preguntan
como:

- “Cuénteme acerca de ud”.

- ¢Cudl es su fortaleza mas importante?

- ¢Cudl es su punto débil mas notorio?

- ¢Como beneficiaria nuestra compafia al tenerlo a ud. como

empleado?

Preguntas como estas son las guiarian este tipo de entrevista segln
Wayne (2010, p.176).

b) Entrevista estructurada: es cuando el entrevistador tiene una
pauta establecida y hace preguntas relacionadas al puesto de trabajo.
Este tipo de entrevista aumenta la confiabilidad y exactitud,
reduciendo la subjetividad que tiene una entrevista no estructura.
En estas entrevistas existes 4 tipos de preguntas y son las siguientes:
- Preguntas situacionales: aquellas donde se plantean situaciones
tipicas del trabajo para saber como actud el postulante en dicha
situacion.
- Preguntas de conocimiento del puesto: aquellas donde se sondea
el conocimiento en relacion al puesto que se postula, estas
preguntas pueden relacionarse con habilidades educacionales

béasicas o complejas, habilidades cientificas 0 administrativas.
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- Preguntas de situacion de una muestra del trabajo: son aquellas
donde el postulante responde a preguntas relacionadas con la
realizacion de una tarea.

- Preguntas de requisitos del empleado: son aquellas que
pretenden determinar la disposicion del postulante para cumplir

con los requisitos de horarios, viajar, mudarse etc.

c) Entrevistas conductuales: esta entrevista es de tipo estructurada
en ella se pide a los candidatos que relaten aquellos incidentes reales
en su vida de su pasado que sean relevantes para el puesto al que
postulan. Estas entrevistas son las que apoyan a conocer el supuesto
comportamiento del pasado que servira como prediccion de

comportamiento en situaciones futuras.

2. Métodos de entrevistas

Para Wayne (2010, p.179) hay tipo de entrevistas que se pueden usar

en el proceso de seleccion y son las siguientes:

a) Entrevista personal: esta es una entrevista comun donde el
postulante se retine cara a cara con el entrevistador, esto puede
generar tencion asi que la forma mas iddnea es una entrevista asolas
para facilitar un intercambio eficaz de informacion.

b) Entrevista grupal: es una reunion en la cual varios solicitantes de
empleo interactan en presencia de uno o0 mas representantes de la
compaiiia.

c) Entrevista panel: es aquella donde varios representantes de la
empresa entrevista a la vez al postulante.

d) Entrevistas multiples: es aquella donde interviene los compafieros
de trabajo, los subordinados y supervisores. Este método también es
usado por las pequefias empresas porque permite obtener una mayor
perspectiva acerca del candidato, resultado de esto es un equipo mas
fuerte y cohesivo que comparte la cultura de la compafiia y ayuda a

asegurar la adaptacion organizacional.
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2.12.3

2.12.4

2.12.5

Investigaciones previas

a) Verificacion de los antecedentes
La verificacion de los antecedentes es la parte del proceso de seleccion
que ayuda a conocer con mayor exactitud si la informacion presentada
por los postulantes a un vacante de trabajo es cierta o falta, de esta forma
se descarta que esté tratando de disfrazar informacion relevante. Wayne
(2010, p.181) nos presenta algunos antecedentes que se debe verificar:
- Empleo anterior.
- Educacion.
- Referencial personales.
- Antecedentes penales.
- Record de manejo.
- Litigios civiles.
- Historia de remuneracion de los empleados.
- Historial crediticio.

- Numero de registro de seguridad social.

b) Verificacion de referencias
Son las validaciones provenientes de aquellos que conocen al candidato
a un puesto y que proporcionan sus datos adicionales en relacion con la

informacion suministrada por dicho candidato (Wayne, 2010, p.183).

Decisién de seleccién

Esta es la etapa donde el administrado toma la decision de contratar o no al
postulante y su decisidn de basara en los resultados obtenidos en el proceso
de seleccién y luego de haber valorado y verificado cada informacion

brindada por el solicitante del empleo (Wayne, 2010, p.185).

Notificacion de los candidatos
Esta accion es una cuestion de cortesia y buenas relaciones publicas, Wayne
(2010, pp.186-187) dice que tanto ha aceptados como rechazados se les

deberia envian hacer llegar dicha notificacion.
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I11. MATERIAL Y PROCEDIMIENTOS
3.1 Material
3.1.1 Poblacién
La poblacién estuvo conformada por 74 consultores corporativos y 4

reclutadores de los socios de negocios de Entel — canal empresa de la ciudad

de Trujillo.

3.1.2 Muestra
Para la muestra cuantitativa se aplico la muestra por conveniencia, tomando

como referencia a 45 consultores, de igual forma sera para la muestra
cualitativa donde se tuvo como referencia a 3 reclutadores de los socios de

negocios de Entel — canal empresa de la ciudad de Truijillo.

3.1.3 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
Se aplico la encuesta y entrevista como técnica de recoleccion de datos y los
instrumentos a empleados fueron el cuestionario y la guia de preguntas.
La encuesta tuvo preguntas cerradas dicotdmicas y también de escala tipo
Likert, para la entrevista se planteé una guia de preguntas que ayude a
contrastar la informacion, los instrumentos que se utilizaron fueron validados

a juicio de experto.

3.2 Procedimientos

3.2.1 Disefio de contrastacion
El disefio que se utilizéd en la investigacion es el disefio explicativo, cuya
representacion grafica es la siguiente:
X — Y
Donde:
X: Estrategias de intracomunicacion.

Y: Proceso de reclutamiento y seleccion de personal.
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3.2.2 Anélisis de variables

Estrategias de intracomunicacion: “La intracomunicacion es el proceso
estratégico de gestion para conseguir que la comunicacion interna sea mas
efectiva para todos los elementos involucrados en ella” (Elias y Mascaray,
2003, p.55).

Reclutamiento y seleccion de personal: “El reclutamiento se encarga de
proporcionar materia de talento humano, mientras la seleccion es escoger y
clasificar a los candidatos mas adecuados segun sus habilidades, competencias
y conocimientos para satisfacer las necesidades de la organizacion” (Lecca,

2017).

3.2.3 Procesamiento y analisis de datos
1. Se tabularon los resultados en una tabla de Excel.
2. Se sistematizo y redujo datos en el programa SPSS v21.
3. Se recodificd las escalas de Likert y las preguntas dicotomicas en las
categorias favorable y desfavorable.

4. Se realiz6 cuadros y graficos segun la estadistica descriptiva.

Recodificacion de escalas y respuesta

N° DE
PREGUNTA FAVORABLE (1) DESFAVORABLE (2)

1 Regular/ bastante Nada /poco

2 Regular/ bastante Nada /poco

3 Bastante /completamente Nada /poco/ regular

4 En algunas ocasiones /siempre | Nunca

5 Regular /bastante Poco

6 Regular/ bastante Nada /poco

7 SI (Interés—emocién | NO (Interés—emocidn
/Diversion- alegria/ Sorpresa- | /Diversion- alegria/ Sorpresa-
asombro) asombro)

84



N° DE
PREGUNTA

FAVORABLE (1)

DESFAVORABLE (2)

NO (Molestia-enojo / Miedo-
terror/  Pena-humillacién  /

Disconformidad-disgusto /

Sl (Molestia-enojo / Miedo-
terror/  Pena-humillacion  /

Disconformidad-disgusto /

Enojo- rabia Enojo- rabia

8 Bastante satisfecho/ | Nada satisfecho/ Poco
Completamente satisfecho satisfecho/ Regularmente

satisfecho/

9 SI (Bolsas de trabajo de | NO (Bolsas de trabajo de
instituciones académicas/ | instituciones académicas/
Agencias de empleo (addeco, | Agencias de empleo (addeco,
otros) / Publicaciones en tv, | otros) / Publicaciones en tv,
radio y/o prensa escrita /|radio y/o prensa escrita /
Reclutamiento  por internet | Reclutamiento por internet
(Computrabajo, LinkedIn, | (Computrabajo, LinkedIn,
facebook, etc) / Referidos de | facebook, etc) / Referidos de
los trabajadores /otros) los trabajadores /otros)

10 Regular/ bastante Nada /poco

11 Bastante /completamente Nada /poco/ regular

12 Sl NO

13 Regular/ bastante Nada /poco

14 Nunca A Veces / Frecuentemente /

Siempre

15 Regular/ bastante Nada /poco

16 Nunca Algunas Veces / Siempre

17 Sl NO

18 Sl NO

19 Regularmente  satisfecho /| Nada satisfecho/ Poco
Bastante satisfecho satisfecho
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N° DE

BREGUNTA FAVORABLE (1) DESFAVORABLE (2)
20 Regular/ bastante/ | Nada /poco
completamente

21 Regular/ bastante Nada /poco

22 Si No

23 Si/ formal Nada formal/ poco formal
24 Formal Nada formal /poco formal
25 Regular/ bastante Nada /poco

26 Si No

27 Si No

Fuente: Lecca (2017).
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS
A continuacion, se presentan los hallazgos cuantitativos y cualitativos obtenidos del
trabajo de campo, segun los objetivos de investigacion:
4.1 Resultados cuantitativos

Perfil de la muestra

Tabla 1
Socios de negocio de Entel canal empresas

f %
Sociol 10 22.2
Socio2 14 31.1
Socio3 21 46.7
TOTAL 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

Empresas

m Sociol
= Socio?

= Socio3

Figura 1. Socios de negocio de Entel canal empresas.
Fuente: Tabla 1
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Tabla 2
Genero de los encuestados

Genero f %
Femenino 15 33.3
Masculino 30 66.7

TOTAL 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

Genero

= Femenino

= Masculino

Figura 2. Genero de los encuestados

Fuente: Tabla 2

Tabla 3
Meses de trabajo de los encuestados
Rango de meses
trgabajando f %
menos de 3 meses 22 48.9
4 - 9 meses 20 44.4
10 meses a mas 3 6.7
TOTAL 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Rango de meses trabajando

= menos de 3 meses
B 4 -9meses

® 10 meses a mas

Figura 3. Meses de trabajo de los encuestados
Fuente: Tabla 3

Tabla 4
Edad de los encuestados
Rango de edad f %
20-25 13 28.9
26-30 14 31.1
31-35 4 8.9
36 a mas 14 31.1
TOTAL 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

Rango de edad

= 20-25
= 26-30
3135

® 36améas

Figura 4. Edad de los encuestados
Fuente: Tabla 4.
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Objetivo 1: Analizar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la
fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad
de Trujillo.

Tabla s

Opinion respecto a la formalidad del anuncio de reclutamiento de personal

Menos 3 meses 43 9 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 15 33 12 2.7 3 6.7 | 66.7
Desfavorable 1 156 8 178 0 00 15 33
Total 2 189 0 iy 3 6.7 1 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

33.3
35.0

30.0 1 26.7

25.0

20.0 - B Favorahle

15.0 - B Desfavorable

10.0 - 6.7

5.0 7

o

0.0 T r 1
Menos 3 meses 4 a 9 meses 10 meses a mas

Figura 5. Opinion respecto a la formalidad del anuncio de reclutamiento de
personal.
Fuente: Tabla 5.
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Tabla 6
Medios de comunicacion donde el consultor se enter6 del puesto vacante

Reclutamiento por
Bolsas de trabiajo , Publicaciones entv, internet ,
o henciasdeempleo _ Referidos delos
de instituciones radioyloprensa  (Computrabao, , Otros
N (addeco, otros) , , trabajadores
académicas escrita Linkedin, facebook,
ete)

f h f hooof h f h f h f h
Favorable &89 89 2 4B By N 667 1 %]
Desfavorable 41 911 4 911 & %e R 7ML B3 B B3
Total 651000 & 000 45 1000 45 000 45 12000 45 1000

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

1200
956
1000 K| 071
800 1 733
66.7
600
HFavorable

100 H Desfavorable
200

89 89

44
00 -
BolslaS(?Ie trahajode Agencias de PuinFacionesen tv, . Reclutamienmpor. Referidos delos Qtros
Instlttfcn?nes emple radio y/o prensa Ir!ternet(Computraba]c, trabajadores
académicas (addeco, otros) £srit Linkedln, facebook, etc)

Figura 6. Medios de comunicacion donde el consultor se enter6 del puesto

vacante.
Fuente: Tabla 6.
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Tabla 7

Opinidn respecto a la forma de comunicar el ingreso al proceso de seleccion

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 14 31 14 31 3 6.7 3l 68.9
Desfavorable 8 178 b 133 0 00 14 31
Total 2 189 2 44 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

350 7 31.1 31.1

30.0

25.0 -

20.0 - H Favorahle

15.0 - . B Desfavorable

10.0 -

5.0 1

0.0 T T T

Menos 3 meses 4 3 9 meses 10 meses a mas

Figura 7. Opinidn respecto a la manera de comunicar la eleccién para el proceso
de seleccion.
Fuente: Tabla 7.
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Tabla 8
Opinion con respecto a la adecuada acogida del reclutador en el momento de

comunicar su ingreso a la empresa.

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 19 0. 18 40.0 2 44 39 86.7
Desfavorable 3 6.7 2 44 1 22 b 133
Total 2 189 2 iy 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

45.0 22

-
D
(=]

40.0

35.0 1

30.0 +

25.0 - m Favorable

20.0 - W Desfavorable

15.0 -

10.0 - 6.7

50 - 2.2

0.0 1 1 1

Menos 3 meses 4 3 9 meses 10 meses a mas

Figura 8. Opinidn con respecto a la adecuada acogida del reclutador en el
momento de comunicar su ingreso a la empresa.
Fuente: Tabla 8.
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Objetivo2: Analizar las estrategias de intracomunicacion favorables y
desfavorables en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal de la fuerza
de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de
Trujillo.

Estrategia de apalancamiento

Tabla 9

Conocimiento del perfil de consultor establecido por la empresa al momento de

postular.

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 16 35.6 17 3718 3 6.7 3% 80.0
Desfavorable b 133 3 6.7 0 0.0 9 20.0
Total 2 489 2 4.4 3 6.7 15 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

37.8
40.0 - 35 6

35.0 -

30.0 1

25.0 1

M Favorable
20.0 -

13.3 m Desfavorable
15.0 A

10.0 - 6.7 6.7

5.0 1

)
o)

n_n T T T
Menos 3 meses 4 a 9 meses 10 meses a mas

Figura 9. Conocimiento del perfil de consultor establecido por la empresa.
Fuente: Tabla 9.
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Tabla 10

Conocimiento del proceso de seleccidn de una empresa de telefonia movil

Menos 3 meses 429 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 15 33 10 102 3 6.7 i 62.1
Desfavorable 1 156 10 22 0 00 17 318
Total 2 189 20 4a 3 6.7 £ 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

33.3
350 +

300 ~

250 A

200 A

15.0 -

10.0 -

5.0 A1

0.0

22.2 227

6.7

i

Menos 3 meses

4 3 9 meses

10 meses a mas

B Favorable

M Desfavorable

Figura 10. Conocimiento del proceso de seleccion de una empresa de telefonia

mévil.
Fuente: Tabla 10.
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b) Estrategia de franquiciamiento:
Tabla 11

Explicacion de los pilares estratégicos de Entel

- . o leetaibe o Cldoets |
s Veladgy el Tehanelte Citaern Sshmesteiy
S | T el S
A1 R 1 O P i
e i)

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

Eperiencia  Ventadgly  Facturacion  Respuest?  variegagde AV Resolucidn Ofertade  Sistemas de
distintiva ejecutiva oportunidad répidaa teminales coberturade eficaz de valor para el valory
NUevos red(indoory  problemas usuario logistica de

requeriminto outdoor] ' excelencia

BFavorable M Desfavorable

Figura 11. Explicacion de los pilares estratégicos de Entel.
Fuente: Tabla 11.
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Tabla 12
Recordacion de frases caracteristicas de Entel en el proceso de seleccién

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 2 44 3 6.7 2 44 1 156
Desfavorable 2 44 17 318 | 22 38 844
Total 2 189 20 44 3 6.7 45 1000

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

45.0 1

37.8
40.0 A

35.0 A

30.0 A

25.0 - B Favorable

20.0 - B Desfavorahle

15.0

10.0 - 6.7

2.2
5.0 1

on

Menos 3 meses 4 3 9 meses 10 meses a mas

Figura 12. Recordacion de frases caracteristicas de Entel en el proceso de
seleccion.
Fuente: Tabla 12.
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c) Estrategia de acercamiento:

Tabla 13

Explicacién a detalle de las funciones y desarrollo del puesto de consultor corporativo

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 19 0.2 2 44 3 6.7 [y 933
Desfavorable 3 6.7 0 0.0 0 00 3 6.7
Total 2 B9 2 44 3 6.7 15 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

444
45.0 '/ 422

40.0 -

350 -

300 -

250 - M Favorable

200 - B Desfavorable

15.0

10,0 - 7 6.7

5.0 1

0.0 T T {
Menos 3 meses 4 a 9 meses 10 meses a mas

Figura 13. Explicacién a detalle de las funciones y desarrollo del puesto de
consultor corporativo.
Fuente: Tabla 13.
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Tabla 14

Explicacion de las condiciones laborales

Menos 3 meses 429 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 17 3718 18 400 0 0.0 3 718
Desfavorable 5 111 2 44 3 6.7 10 2.
Total 2 B9 2 4.4 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

40.0 / us

350 -

30.0 1

25.0 1

B Favorable
200 -

B Desfavorable
15.0 - 1

10.0 - 6.7

5.0 1

00 1 1 1
Menos 3 meses 4 3 9 meses 10 meses a mas

Figura 14. Explicacion de las condiciones laborales
Fuente: Tabla 14.
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Tabla 15

Opinion de los consultores corporativos a los que si les explicacion las condiciones

laborales
L des e pago d s , ,
e Gas e pag e pg fomadepamne . - hossdetabgoal horsceirabeo ol
C o omisones . aideentaty iodesidy hodelrfieo
mee mestebal - e s S
ot

f
fote B Y4
Defaorte 1 S :
Tot omoo® o mo ¥ ome

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

1200

100.0

100.0

800 -

600 -
 Favorable

B Desfavorable

400 -

200 4

0.0 -

emuneracon Sesdepagodel dsdepagode fomade . poriode horadela  horasge  horasdetrabajo
mensual  Mestabaado  lascomisiones  pagode o qlida  refigerio  trabajoaldia 23 semana
alcanzadas movilidad

Figura 15. Opinion de los consultores corporativos a los que si les explicacion
las condiciones laborales
Fuente: Tabla 15.
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d) Estrategia de facilitamiento:

Tabla 16

Claridad del vocabulario usado por el reclutador en el proceso de seleccion

Menos 3 meses 439 meses 10meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 15 33 13 289 3 6.7 3 689
Desfavorable 1 156 1 156 0 00 1 311
Total 2 189 20 Iy 3 6.7 15 1000

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

33.3

35.0

300

250

20.0 B Favorable

15.0 B Desfavorable

10.0

5.0

Menos 3 meses 4 a 9 meses 10 meses a mas

Figura 16. Claridad del vocabulario usado por el reclutador en el proceso de
seleccion
Fuente: Tabla 16.
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Tabla 17

Opinidn con respecto a informacion falsa o reservada del puesto de consultor

corporativo

Menos 3 meses 429 meses 10 meses a mas Total

f f f % f %
Favorable 10 9 200 0 00 19 02
Desfavorable 12 11 14 3 6.7 26 5.8
Total 2 0 44 3 6.7 £ 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

30.0 - 26.7

250 -

20.0 -

15.0 1

10.0 A

5.0 4

Menos 3 meses

4 a 9 meses

10 meses a mas

| Favorable

W Desfavorable

Figura 17 Opinion con respecto a informacion falsa o reservada del puesto de

consultor corporativo
Fuente: Tabla 17.
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Tabla 18
Opiniodn con respecto a si entendid de forma distinta o incorrecta la informacion

dada del puesto de consultor

Menos 3 meses 429 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 14 311 8 178 0 0.0 2 89
Desfavorable 8 178 12 26.7 3 6.7 3 511
Total 2 89 2 444 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

35.0 1 31.1

30.0 26.7

250 -

20.0 - 8 17.8 B Favorable

15.0 m Desfavorable

10.0 ~ 6.7

50 -

0.0

Menos 3 meses 4 3 9 meses 10 meses a mas

Figura 18. Opinion con respecto a si entendié de forma distinta o incorrecta la
informacion dada del puesto de consultor corporativo
Fuente: Tabla 18.
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Tabla 19

Opiniodn del ambiente fisico donde paso la entrevista para consultor corporativo

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f f % f %
Favorable 2 89 19 422 3 6.7 4 97.8
Desfavorable 0 0.0 1 22 0 0.0 1 22
Total 2 89 2 44 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

50.0

45.0 -
40.0 -
35.0
30.0 +
25.0 +
20.0
15.0 -
10.0 -
5.0
0.0

Menos 3 meses

4 a 9 meses

10 meses a mas

B Favorable

B Desfavorable

Figura 19. Opinion del ambiente fisico cuando paso la entrevista para consultor

corporativo
Fuente: Tabla 19.
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e) Estrategia de disefiamiento:

Tabla 20

Entrega de material didactico en el proceso de seleccion

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 8 178 5 111 3 6.7 16 35.6
Desfavorable 14 311 15 33 0 0.0 29 64.4
Total 2 489 2 444 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (Julio 2017).

33.3

35.0

30.0

25.0

20.0 B Favorable

15.0 B Desfavorable

10.0

Menos 3 meses 4 a 9 meses 10 meses a mas

Figura 20. Material didactico entregado en el proceso de seleccion
Fuente: Tabla 20.
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Tabla 21
Opiniodn respecto a la posibilidad de tener material didactico por parte de los

consultores que no recibieron dicho material

Menos 3 meses 439 meses 10 meses 3 mas Tota

f % f " f " f %
Favorable y 310 i 39 0 00 | 69,0
Desfavorable 5 11 4 138 0 00 g 30
Tota i 83 5 o7 0 00 0 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

37.9
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35.0 - 31.0
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Figura 21. Opinidn respecto a la posibilidad de tener material didactico por parte
de los consultores que no recibieron dicho material
Fuente: Tabla 21.
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f) Estrategia de anclamiento:
Tabla 22

Conocimiento previo en ventas corporativas

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 15 33 17 318 3 6.7 35 718
Desfavorable 1 156 3 6.7 0 00 10 22
Total 2 89 2 44 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

40.0 / L8
o / 33.3

300 -
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B Favorable
200 - 15.6

B Desfavorable
15.0
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0.0

Menos 3 meses 4 3 9 meses 10 meses a mas

Figura 22. Conocimiento previo en ventas corporativas
Fuente: Tabla 22.
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Tabla 23

Conocimiento previo en ventas de telefonia movil

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Tota

f h f Y f " f %
Favorable 15 B3 16 54 1 1) 3 711
Desfavorable ] 156 4 89 ] 4 3 89
Tota ) 189 | iy 3 67 15 1000

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

400 - 3 £
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Figura 23. Conocimiento previo en ventas de telefonia movil.
Fuente: Tabla 23.
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Tabla 24

Consultores corporativos que tenian cartera de clientes para postular al puesto

disponible
Menos 3 meses 43 9meses 10 meses a mas Total
f % f % f % f %
Favorable 13 289 13 29 0 00 2 518
Desfavorable 9 200 1 156 3 6.7 19 .
Total 2 189 20 4 3 6.7 3 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Figura 24. Consultores corporativos que tenian cartera de clientes para postular
al puesto disponible
Fuente: Tabla 24.
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Tabla 25
Opiniodn con respecto a si los beneficios ofrecidos por la empresa justifica las

funciones como consultor corporativo

Menos 3 meses 43 9 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 15 33 14 31 1 22 30 66.7
Desfavorahle 1 156 b 133 2 44 15 33
Total 2 189 20 4 3 6.7 15 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio de
Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Figura 25. Opinion con respecto a si los beneficios ofrecidos por la empresa
justifica las funciones como consultor corporativo
Fuente: Tabla 25.
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Tabla 26
Opinion de la imagen que venden de la empresa en el proceso de seleccion frente

a la imagen que se percibe dentro la organizacion.

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 11 14 6 133 0 00 17 318
Desfavorable 1l 14 14 31 3 6.7 i) 62.2
Total 2 189 2 444 3 6.7 15 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Figura 26. Opinion de la imagen que venden de la empresa frente a la imagen
que se percibid luego de pasar el proceso de seleccion
Fuente: Tabla 26.
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g) Estrategia de nominamiento:

Tabla 27

Opinidn de los gestos, miradas y tono de voz utilizados por el reclutador en el

proceso de seleccion

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable il 46.7 2 444 3 6.7 44 97.8
Desfavorable 1 2.2 0 0.0 0 0.0 1 22
Total 2 489 2 444 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Menos 3 meses 43 9meses 10 meses a mas

Figura 27. Opinion de los gestos, miradas y tono de voz utilizados en el proceso

de seleccion.
Fuente: Tabla 27
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Tabla 28
Opinidn respecto a lo que sintio al ver las expresiones del rostro del reclutador
en el proceso de seleccion

T o , o, Disconformidad o

Interés-emocion — Diversion-alegria  Sorpresa-asombro ~ Molestie-enojo ~—~ Miedoteror —— Pena-humilacion - Enoj- rabia

e f % % F % f % f % fF % f %

Favoratle wogs nof0 uw oW 8oL owon B N 8 L 83
Defavorale 1 22 B 0 X &Y 3 67 3 61 3 67 5 U3 4

Total L1000 & 000 4 w0 & W0 5 w0 & W0 & W0 & 1000

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).

1200

918

1000

€=
[as]
[3%)
€=
o
[ e

H Favorable

1 Desfavorable

nferds-  Diersion- SOPIES ppolestip.  Miedo- PeNd pigconformidad  Encjo-rahia

emocién alegria asombro enjo terror humillacién disgusto

Figura 28. Opinion respecto a lo que sinti6 al ver las expresiones del rostro del
reclutador en el proceso de seleccion
Fuente: Tabla 28.
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Tabla 29

Opiniodn con respecto a la proximidad entre reclutador y postulante

Menos 3 meses 439 meses 10 meses a mas Total

f f % f % f %
Favorable )] iy 20 iy 3 6.7 B 9.6
Desfavorable 2 44 0 00 0 00 2 44
Total 2 189 2 4 3 6.7 15 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Figura 29. Opinion con respecto a la proximidad entre reclutador y postulante
Fuente: Tabla 29.
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Tabla 30

Satisfaccién con la imagen proyectada el dia de la entrevista

Menos 3 meses 429 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 16 356 12 267 3 6.7 3 68.9
Desfavorable b 133 8 178 0 00 14 311
Total 2 189 20 4 3 6.7 £ 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de

negocio de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Figura 30. Satisfaccion con la imagen proyectada el dia de la entrevista.
Fuente: Tabla 30.
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h) Estrategia de acompafiamiento:

Tabla 31
Satisfaccién con la orientacién dada en el proceso de seleccién

Menos 3 meses 429 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 20 44 18 400 3 6.7 i} 91.1
Desfavorable 1 44 2 44 0 00 4 89
Total 2 89 20 iy 3 6.7 £ 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio
de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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Figura 31. Satisfaccidn con la orientacion dada en el proceso de seleccion
Fuente: Tabla 31.
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Objetivo 3: Identificar las funciones de comunicacion que se establecen en cada

etapa del proceso de reclutamiento y seleccidn de personal de la fuerza de ventas

de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

Funcién de informacion:

Tabla 32

Opinidn respecto a la formalidad del anuncio de reclutamiento de personal

Menos 3 meses 429 meses 10 meses a mas Total

f % f % f % f %
Favorable 15 33 12 26.7 3 6.7 Ll 66.7
Desfavorable 1 156 8 178 0 00 15 33
Total 2 189 20 4 3 6.7 45 100.0

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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10 meses a mas

Figura 32. Opinion respecto a la formalidad del anuncio de reclutamiento de

personal.
Fuente: Tabla 32.
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Tabla 33
Medios de comunicacion donde el consultor se enter6 del puesto vacante

Reclutamiento por
Bolsas de trabajo , Publicaciones entv, internet ,
C o heenciasdeempleo _ Referidos de los
de instituciones radioyfoprensa  (Computrabajo, , Otros
- (addeco, otros) . . trabajadores
académicas escrita LinkedIn, facebook,
0

f ' f hooof % f % f % f %
Favorable 489 § 89 2 443 N9 0 67 1 %7
Desfavorable g 91 4 91 B8 % R 7Ll 5 383 B 73
Total 65000 45 1000 4 1000 4 12000 4 1000 45 1000

Fuente: Encuestas realizadas a consultores corporativos de los socios de negocio

de Entel canal empresas de la ciudad de Trujillo (julio 2017).
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trabajadores
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Figura 33. Medios de comunicacion donde el consultor se enterd del puesto

vacante.

Fuente: Tabla 33.
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4.2 Resultados Cualitativos

ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Franguiciamiento

Transferencia del
proceso de la
comunicacion

1. ¢Puede explicarme sobre la mision, vision, pilares
estratégicos y objetivos de Entel?

Bueno mira en este caso cada socio tiene su propia mision pero
la mision de Entel es generar un mejor posicionamiento de
Mercado y tener como consecuencia que el cliente este
fidelizado con nosotros, su vision es que llegar al 2018 con una
participacion del 30% eso también es parte de su objetivo.

El pilar estratégico base es la experiencia distintiva, esto hace
que el cliente qué va a venir a nosotros por portabilidad o
nameros nuevos tenga una experiencia distinta a la que ha
tenido antes con otro operador dandole mayores facilidades,
una mejor atencion y sobretodo levantando mejor sus
necesidades.

¢Considera que el personal que selecciona identifica
rapidamente estos puntos en la empresa?

Se esta buscando y se trabaja en ello, porque si bien es cierto
a la hora de reclutar cada consultor es diferente, trabaja
diferente pero con un objetivo de poder generar una buena
venta y eso va a generar confianza en el cliente, pero si es
verdad el consultor es la cara de Entel no del socio de negocio
porgue a quien estan vendiendo es a Entel que es quien les dara
el servicio.

Los socios de negocio estan
manejando su propia filosofia
y aun no se logra el
alineamiento con la filosofia
de Entel.

Estrategia de
apalancamiento

Identificacion de
problemas

2. ¢Cual es el perfil de consultor corporativo que busca?

Que sea trabajador con
experiencia en campo, con
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ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Nosotros estamos buscando que tenga experiencia en ventas,
trabajo en campo y experiencia con empresas y que tengas
ganas de trabajar.

experiencia en ventas y ganas
de trabajar.

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Reclutamiento

Meétodos de
reclutamiento

3. ¢Por qué medios de comunicacion difunde los anuncios de
reclutamiento de personal?

Mira, se estan haciendo a través de las redes sociales y
computrabajo. Yo como entrenador busco en computrabajo
pero los supervisores en sus redes sociales, aunque las redes
sociales se usa mas para los referidos personas que conozcan
y que quieren trabajar,

Esto a veces funciona como a veces no por lo que también
usamos computrabajo, asi que a la actualidad usamos estos dos
medios.

¢Considera que estos son los adecuados para elegir su
personal?

Mira ahora esta un 50 /50 porque en computrabajo lo malo es
que puedes encontrar de todo, porque muchas veces solo
suben cv y postulan por probar suerte, muchos no leen los
requerimientos del cargo pero aun asi postulan y su cv no tiene
nada que ver con el rubro. Si me ha traido bueno resultados
pero aun asi no estoy muy contenta con computrabajo. Con las
redes sociales también 50/ 50 porque muchos me han traido
referidos con poca experiencia 0 que no les gusta trabajar en
campo y que no se ajusta a no que necesitamos y terminan
yéndose.

Computrabajo vy redes
sociales
Existe la opinion en que les da

un resultado al 50%.

Tanto usando computrabajo
como las redes sociales pero a
pesar de eso existe un
descontento con la
herramienta de reclutamiento
como es computrabajo.
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ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
apalancamiento

Identificacion de
problemas

4. ;Como se desarrolla el proceso de reclutamiento y seleccion
de personal?

Bueno este caso yo soy la encargada de la primera entrevista y
ver la habilidad del postulante, ver como se vende, conocerlo
un poco, ya después que pasa por mi fase pasa por el supervisor
quien le hace preguntas distintas a las que yo pude hacer, alli
se venden mas y los supervisores les explican las cosas a
mayor detalle del puesto y si lo ven bien recién pasaria al jefe
de ventas,

¢Alli también estan considerando al KAM — Key Account
Manager (Gerente Regional Empresas — La Libertad) dentro
del proceso de reclutamiento?

Si, lo que pasa que el KAM en este caso Walter pasaria a ser
un fase 4 pero es solo un apoyo opcional pero no es obligatorio,
porque si de repente nosotros queremos contratar a alguien
pero no le parece al KAM no hay inconvenientes.

¢ Qué criterios considera en el reclutamiento y para la seleccion
de personal?

Claro, a la hora de evaluar mi primera fase es conocer, al
conocer voy viendo sus actitudes, pidiendo me hable de sus
experiencias previas, conocer sus fortalezas y debilidades, ver
su actitud a la hora de hablar. Si para mi esta persona si va
recién pasa a la siguiente fase o si fuera lo contrario alli nada
mas queda.

¢Como verifica la informacion dada por el postulante?

La primera fase se inicia con
el entrenador que es primera
persona encargada  del
reclutamiento, luego pasa al
supervisor y por ultimo el jefe
de venta, existe también una 4
fase que es el Kam que es el
gerente de empresas de la
Libertad que es la persona que
sirve como mediador entre
Entel y los socios de negocio
pero esta fase la tienen como
una opcion y su opinién no
predomina a la hora de la

eleccion del candidato a
consultor corporativo.
Se estuvo revisando las

referencias de los postulantes
después de la contratacion.
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ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Se llama a las referencias, en el caso que haya trabajado en
Entel se llama a Desisse Rodriguez (coordinadora de
entrenamiento) para pedir informacion de esa persona, de no
ser ese el caso se trata de llamar a al que fue su jefe directo.
El CV es una arma de doble filo, porque muchas veces ellos
ponen referencias pero son falsas, ponen nimeros de familia u
otras personas que los conocen haciéndose pasar por la persona
que es su referido pero mira en si, antes hemos estado
trabajando al revés, primero se llamaba a las referencias
después de la contratacion, ahora se va a hacer antes de la
contratacion y es algo lo que me estoy encargando.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
acercamiento

Acciones de guia

5. ¢Qué aspectos explica detalladamente a los postulantes a
consultor?

En este caso, yo le explico en resume la funcion de sus tareas
que realizaria, el resto ya se encargan los demas porque ya le
explican mas detallado, yo no le voy a decir lo mismo que le
dice el supervisor porque en realidad se trata de espulgar mas
al consultor.

Ya el supervisor es quien le detalla sus tareas porgue con quien
va a trabajar directamente es con él, el jefe de ventas ya se
encargaria de explicar horarios y remuneracion.

¢ Cree que esto contribuye a la rotacion de personal?

Bueno en ese tema no creo, porque si se les explica sus pagos
y las condiciones de trabajo por eso creo que no deberia haber
malos entendidos. Ahora con el tema de rotacion de personal
no hubo un buen proceso de seleccion y ese es el error que
hemos tenido nosotros por no haber generado un buen proceso
de seleccion pero eso ya estd cambiando.

Explican todo lo que tenga
que ver con las funciones y
tareas que debe realizar el
consultor  corporativo vy
afirman que la rotacion de
personal se debe a un mal
proceso de reclutamiento de
personal.
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ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Seleccion

Entrevistas

6. ¢ Tiene una guia preestablecida de técnicas que usa para la
seleccion de personal?

Lo que pasa es recién ahora estoy alimentandome mas de esa
informacidn, pues si todo ha sido muy empirico, muy empirico
y bueno quiza yo no tengo la carrera de psicologia pero estoy
tratando de orientarme mas para poder fortalecer el proceso de
reclutamiento.

¢Podria darme ejemplos de cémo las usa?

Claro mira por ejemplo: me traen el cv me daba su nombre,
cuantos afios tiene y se comienza a conocer al entrevistado,
preguntar sobre su experiencia laboral, preguntar cuales son
sus expectativas, y si todo va a bien le decimos que le vamos
a llamar para que pase la siguiente cita que puede ser el mismo
dia o al dia siguiente.

Pero ahora con el nuevo proceso de reclutamiento se tratara de
no llamarles inmediatamente si no que las entrevistas se den
en un dia o dos.

No tienen guias
preestablecidas todo es
empirico.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Nominamiento

Relaciones de
empatia

7. ¢Qué aspectos de una comunicacion no verbal toma en
cuenta como positivos y negativos en la decision de seleccion?

Si saluda, da la mano o no, si te mira a los 0jos o no, si titubea
0 no, pero el titubear dependera de cuan nervioso estés porque
también es normal eso si, yo si soy de mirar de frente a los 0jos
otras personas quiza no, pero eso no quiere decir que vas a
estar mirando a los ojos la media hora que puedas estar
conversando pero si ti siempre miras a los 0jos eso demuestra
seguridad, mira yo también califico mucho la forma de vestir

Consideran la parte gestual y

forma de vestir.
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ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

por que no se va a venir en polo y jeans, si saludan o no ya que
el saludo es importante, las expresiones de su rostro, si esta
atento o quizé enojado, eso seria lo no verbal porque si seria
verbal tendria que ver con la forma de hablar.

¢Cual es la forma de vestir que considera adecuada en un
postulante a consultor corporativo?

Tampoco voy a buscar que sea perfecto no, pero aun que sea
voy a ponerme la mejor ropa gque tengo, no tengo un pantalon
de vestir pero voy con una camisita, otros vienen en polo como
si se fueran al mall a pasear y tu vienes a una entrevista y debes
presentarte adecuadamente no estas yendo a la chacra estas
yendo a una entrevista y el vestir es una forma de venderte y
es normal porque nos estamos orientado a empresas y alli te
ven mucho la forma de vestir aunque sea que se vincule con lo
gue se estoy buscando, 0jo yo no pido que se vengan con su
ropa de marca pero si con lo mejor que puedan tener porque si
bien es cierto es campo pero el campo no quiere decir que vas
a ir como si no te importara

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Seleccion

Revision de
solicitudes de
empleos y cv

¢Considera importante la presentacion visual del cv de un
postulante?

Si también la considero, si la traes en folder no en hojitas,
porgue es una presentacion y tal como te veo, si la tomo en
cuenta pero esa no es la decisién final pero si aporta, pero
también pasa que me lo traen el folder pero no tienen
experiencia otro gque trae su cv en hojas pero si tiene mayor
experiencia

Consideran la presentacién
pero valora la informacién.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Acompariamiento

Orientacién al
postulante

8. ¢Qué tipo de orientacidn le da Ud. al postulante a consultor?

No dan orientacién porque
piensan que distorsionaria la
fase del conocimiento solo se
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ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Mira que yo me haya dado cuenta no, por que como es la
primera fase yo quiero conocer al postulante y si yo doy
orientacion distorsionaria eso, excepto que yo quiza lo
conozca y tenga confianza, alli si quiza, pero en si no doy
orientacion adicional, porque en si la entrevista es para que tu
lo conozcas y creo que orientarla no va. En realidad el tipo de
orientacion que yo doy es mas con sus funciones

limitan a explicar las
funciones de un consultor
corporativo.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Facilitamiento

Tipo de barreras
de comunicacion

9. (Cuales cree que son los principales obstaculos en el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal?

No tienen mucha experticia, no veo mucho perfil en trabajo en
campo, mas tienen experiencia en oficina y eso nos debilita
mucho porgue necesitamos personas que hayan trabajado en
campo

Porgue nosotros necesitamos gente que haya trabajo en campo
que haya hablado con empresas y eso es algo que se esta
tratando de mejorar, porque normalmente la gente no quiere
trabajar en campo, ademas de eso tengo mas varones que
mujeres, ademas de eso hay personas que no quieren sudar la
gota gorda. Quiz& por eso no podemos descartar que sea un
persona muy buena en lo que hace

Poca experiencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Anclamiento

Consolidacion de
cambio

10. ¢Qué es lo que espera de un consultor cuando pasa el
proceso de seleccidon? ;Qué piensa que espera el ya consultor
de la empresa?

Lo que esperamos del consultor es que cumpla su objetivo que
trabaje, porque no le estamos regalando el dinero y para este
trabajo hay que tener actitud.

Que se cumplan con los
objetivos.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Adelantamiento

Acontecimientos
futuros

11. ;Cémo cubre Ud. la plaza vacante de un consultor que
renuncio sin previo aviso? ¢ Tiene alguna base de contingencia
para esos casos?

Solo tienen nombres de
personas que quizé no
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ENTREVISTA 01

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Avances si, a veces no, porque reclute pero algunos se
quedaron porque no habia mas plazas y es a ellos a los que se
Ilaman pero no es que tengamos un base o algo.

entraron a trabajar pero no
una base formada.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Ritualizamiento

Acciones de
transmision

12. ;Qué personas ademas de Ud. se ven involucradas en el
proceso de seleccion de personal y en qué fase se ve su
intervencién? ;De los mencionados quien toma la decision de
final?

Primero el entrenador, el supervisor, el jefe de ventas, pero
primero pasa por mi filtro, si pasara todos los filtros pero en el
Gltimo que es con el jefe de ventas hay dudas, alli se conversa
con las demas personas y se llega a un acuerdo en comun, se
ve lo bueno y malo y si se llega a un acuerdo, los involucramos
en la decision final somos los tres.

Principalmente los
involucrados son el
entrenador, el supervisor y el
jefe de ventas.
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ENTREVISTA 02

Variable

Dimensién

Sub-dimensién

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Franquiciamiento

Transferencia del
proceso de la
comunicacion

1. ¢Puede explicarme sobre la mision, vision,

estratégicos y objetivos de Entel?

pilares

Bueno en realidad nosotros nos manejamos mas con los pilares
estratégicos teniendo como base a la experiencia distintiva, de
alli sale la venta &gil, resolucién de problemas, variedad de
terminales, entre otros.

¢Considera que el personal que selecciona identifica
rapidamente estos puntos en la empresa?

La verdad no creo porque el socio de negocio en realidad no
mas que centrarse en todos estar en la misma linea a nivel
organizacion, cada uno hace lo posible por ver numero en la
pizarra que es lo que realmente se puede observar dentro del
dealer.

La filosofia empresarial se
conoce a medias y se
transfiere a media, por lo que
el personal tiene
desconocimiento en ciertos
aspectos de lo que quiere
transmitir Entel.

Estrategia de
apalancamiento

Identificacion de
problemas

2. ¢Cuél es el perfil de consultor corporativo que busca?

Nosotros buscamos personas con experiencia previa en
telefonia movil, financieras y campo, pero sobre todo saber que
tiene alguna carga familia porque eso podria ser una de los
motivos para que el consultor trate de seguir adelante en el
trabajo a pesar que existen meses muy bajos en productividad y
que tenga cartera de clientes seria lo mas adecuado porgue
nosotros no le damos eso.

Personas con experiencia en
telefonia movil, financieras,
trabajo de campo, con cartera
de clientes, carga familiar

127




ENTREVISTA 02

Variable Dimension Sub-dimension Testimonio Tendencia
3. ¢Por qué medios de comunicacion difunde los anuncios de | Se utilizan mas los medios
reclutamiento de personal? convencionales y los
referidos.

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Reclutamiento

Meétodos de
reclutamiento

Mira cuando yo llegue, solo me dijeron: “ve como haces”, o sea
no tenian un presupuesto asignado para la parte de
reclutamiento, por lo que me tuve que agenciar de los
consultores y sus referidos, pero llego un punto donde ya no
tenia mas referidos y cada vez que llegaba a mi total de
consultores, uno se iba 0 mas de uno, asi que tuve que hablar
seriamente para que al menos se asigne alfo de dinero para tener
recurso para reclutar, pero gerencia no quiso invertir en
Computrabajo asi que solo se puso un aviso en la industria.

¢Considera que estos son los adecuados para elegir su personal?

Si hablamos de los medios convencionales, yo creo que no
porque me limita mucho y estoy a expensas de que alguien
mande su cv, sin embargo por otras experiencias los medios
digitales de reclutamiento me fueron mas beneficios por gque
agilizaba el proceso, claro que toma su tiempo revisar los cv
pero al menos te puedes programar para tener una cantidad
establecida de reclutados por dia.
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ENTREVISTA 02

Variable

Dimensién

Sub-dimensién

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
apalancamiento

Identificacion de
problemas

4. ;Cémo se desarrolla el proceso de reclutamiento y seleccion
de personal?

Aqui yo soy la encargada del reclutamiento y seleccion de
personal, soy el primer filtro, luego pasas por el supervisor,
luego por el KAM vy luego por el gerente, si no estuviera el
gerente y para el KAM la persona es apta pues se contrata.

¢ Qué criterios considera en el reclutamiento y para la seleccion
de personal?

Primero su desenvolvimiento, doy pie a que la persona pueda
hablar con confianza para que pueda soltarse y poder venderse
bien, pero claro no todos saben hacerlo, soy mucho de mirar
directo a los ojos, porque solo asi puedo estar atenta a si estan
nerviosos, con miedo o si estan mintiendo.

¢Cdémo verifica la informacion dada por el postulante?
Se llama a los referidos antes de la contratacién, aunque eso no

es muy fiable por que ponen el nimero de alguna familia y se
hacen pasas su ex jefe.

No hay una ruta fija en el
proceso de reclutamiento y
seleccion.

Se confirmas los datos pero no
confian en la informacion
puesta de los referidos de los
postulantes.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
acercamiento

Acciones de guia

5. ¢Qué aspectos explica detalladamente a los postulantes a
consultor?

Bueno en realidad lo que mas explico son los beneficios
laborales, el tipo de trabajo que es 80 por ciento en campo, 20
por ciento en oficina, que somos pequefia empresa y por ende
los beneficios son menos, que se les pagaria 850 soles todos los
5 de cada mes, sus objetivos a cumplir, cuando puedes
comisionar, etc.

Se explica los beneficios
laborales y funciones.
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ENTREVISTA 02

Variable

Dimensién

Sub-dimensién

Testimonio

Tendencia

¢Cree que esto contribuye a la rotacion de personal?

Bueno toma en cuenta que hace 2 meses que tome el cargo y por
lo que pude notar es que quiza se les ofrece algo y luego no se
les ha cumplido, particularmente yo trato de explicarles todo
porque yo también fui consultor corporativo y siempre preferi
gue me digan todo al inicio, no que me vaya enterando en el
camino de las cosas.

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Seleccion

Entrevistas

6. ¢ Tiene una guia preestablecida de técnicas que usa para la
seleccion de personal?

Si bien es cierto se me dio un formato de preguntas para el
postulante creo que eso no es suficiente pues solo abarca
aspectos generales, tanto los supervisores y hasta el mismo
gerente incluyéndome hacemos una seleccion mas empirica,
toma en cuenta también que nos quedamos sin jefe de ventas y
el gerente asumid el cargo pero no es lo mismo porgue el tiempo
dedicado no es el mismo.

¢Podria darme ejemplos de como las usa?

Por ejemplo le pregunto sobre su experiencia laboral, porque
quiere trabajar en Entel, le pongo las cartas sobre las mesa y les
digo: Entel tiene menos cobertura que las otras operadoras,
menos variedad de terminales, es mas caro y es mas dificil de
vender, tomando en cuenta eso ;Qué harias t0 para cambiar la
decision negativa de un cliente?, ¢eres tolerante al rechazo?,
tolerante a la frustracion?, etc.

Le pregunto cosas como estas y veo mucho su cara porque en
realidad la mayoria en el primer mes se desmotivan por que el
cliente es més dificil pues tienes que hacerle entender que lo que
le estas vendiendo es un servicio no un producto.

El proceso de seleccion es
muy empirico.
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ENTREVISTA 02

Variable

Dimensién

Sub-dimensién

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Nominamiento

Relaciones de
empatia

7. ;Qué aspectos de una comunicacién no verbal toma en cuenta
como positivos y negativos en la decision de seleccion?

Mira yo observo mucho el rostro, las manos, los ojos, el temblor
de las piernas, el tono de voz entre otras cosas.

Observo esto porque en realidad puede ser muy capo hablando
pero si no me mira a los ojos y tiembla mucho, o quiza como
me paso una vez un postulante a consultor cada vez que le hacia
preguntas dificiles tiraba el cuerpo para atras y alli cuenta que
algo le esta chocando y que maquina mucho su respuesta, la
cosa era descubrir si es nervios o esta mintiendo.

¢Cuél es la forma de vestir que considera adecuada en un
postulante a consultor corporativo?

Para mi un estilo casual formal es el mas adecuado, pero 0jo no
€s necesario traer la mejor vestimenta o que sea cara pero si que
al menos se vea presentable, no podrias venir a pasar una
entrevista en polo, jean y zapatillas, desde alli te da la impresion
gue no sabe donde esta parado para llegar asi a una entrevista
de trabajo.

Se toma en cuenta mucho la
comunicacién no verbal a la
hora de decidir pasar a la
siguiente fase al postulante.

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Seleccion

Revision de
solicitudes de
empleos y cv

¢Considera importante la presentacion visual del cv de un
postulante?

Bueno, en el caso que sea de un referido, creo que me fijo mas,
porgue tengo tiempo de revisarlo pero si es de una persona que
llega directamente con su cv pues me fijo mas en la forma de
vestir.

Solo se fijan cuando hay
tiempo de revisar cv.
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ENTREVISTA 02

Variable

Dimensién

Sub-dimensién

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Acompariamiento

Orientacion al
postulante

8. ¢Qué tipo de orientacion le da Ud. al postulante a consultor?

Si te refieres a lo que le explico, como ya te dije todo respecto
a sus beneficios laborales y funciones en general, si hablas de
algo adicional pues si veo que tiene experiencia si le digo que
con el supervisor habla de eso asi da a notar que sabe de lo que
habla.

Existe un adicional a la hora
de orientar, se trata de realzar
puntos clave de experiencia.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Facilitamiento

Tipo de barreras
de comunicacion

9. (Cuales cree que son los principales obstaculos en el proceso
de reclutamiento y seleccion de personal?

La poca tolerancia al rechazo, poca tolerancia a la frustracion,
porque en realidad hasta el mas experimentado al toparse con
todo un mes bajo donde no vendid nada pues se frustra y se va
diciendo que vender Entel no es para €l, cuando en realidad
sabemos que un buen vendedor vende de todo hasta un lapicero
roto.

Si hablamos directamente de obstaculo en el proceso, pues que
no se invierte mucho en el reclutamiento, que debes correr con
los tiempos, creo gque quiza si se deberia poner a prueba a
postulantes a consultor y no ingresarlo a planilla de frente,
porque al mes muchos se van por gque no era lo que esperaban.

Ademas hay gue admitir tenemos un proceso de reclutamiento
y seleccién empirico, uno como entrenador también deberia ser
entrenado para la seleccién de personal que busca Entel y el
dealer mismo pues al final la marca que se vende no es el
nombre del dealer si no Entel, no solo para capacitar al personal.

Poca tolerancia al rechazo y
fracaso, no se invierte en
reclutamiento, no se capacita
al entrenador para captar el
personal que busca y necesita
Entel.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Anclamiento

Consolidacion de
cambio

10. ;Qué es lo que espera de un consultor cuando pasa el
proceso de seleccion? ;Qué piensa que espera el ya consultor de
la empresa?

Cumplimiento de expectativas
por ambas partes.
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ENTREVISTA 02

Variable

Dimensién

Sub-dimensién

Testimonio

Tendencia

Lo cumpla con las expectativas que se tiene de él, el consultor
debe esperar también que se cumpla con lo que se hablé antes
de ingresar a trabajar supongo.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Adelantamiento

Acontecimientos
futuros

11. ;Cémo cubre Ud. la plaza vacante de un consultor que
renuncio sin previo aviso? ¢ Tiene alguna base de contingencia
para esos €asos?

Mira no es que tenga una base, pero si voy tratando de tener
algun candidato por si me quedo sin personal. En muchas caso
no tenemos a alguien en mente asi que nos tomas mas tiempo
encontrar a alguien mas le puesto.

El tiempo de busqueda de
personal puede extenderse
mucho por no tener una base
de emergencia.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Ritualizamiento

Acciones de
transmision

12. ¢Que personas ademas de Ud. se ven involucradas en el
proceso de seleccién de personal y en qué fase se ve su
intervencion? ;De los mencionados quien toma la decisién de
final?

Aqui también intervienen los supervisores pues ese personal
trabajara con ellos, el jefe de venta pero como no lo tenemos el
gerente si el gerente no esta nos apoya el KAM de Entel.

En el proceso de seleccion se
involucra el  entrenador,
superviso, jefe de ventas y/o
gerente del socio de negocio
asi mismo el KAM — Key
Account Manager (Gerente
Regional Empresas — La
Libertad).
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ENTREVISTA 03

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Franquiciamiento

Transferencia del
proceso de la
comunicacion

1. ¢Puede explicarme sobre la mision, vision, pilares
estratégicos y objetivos de Entel?

Principalmente es la experiencia distintiva

Y del trato que les das al cliente, creando una experiencia con
un servicio que sea Unico, si debo hablar de misién y vision de
Entel nosotros no la manejamos.

¢Considera que el personal que selecciona identifica
rapidamente estos puntos en la empresa?

Bueno el pilar y el objetivo se ven muy marcados, en cuanto a
mision y visién se tendria que ver si esta acorde o no porque
eso cambia cada 3 afios, pero nuestro dealer no lo maneja. Y si
analizamos los pilares y objetivos lo que se busca es crear un
buen servicio con el cliente final algo que si se esta dando.

Solo se conoce los pilares
estratégicos y objetivos, no
mision, vision o valores de
Entel.

Estrategia de

Identificacion de

2. ¢Cuél es el perfil de consultor corporativo que busca?
Si hablamos de perfil psicoldgico creo que una persona
extrovertida, que sepa llegar al cliente, sepa solucionar

El perfil que se busca es muy
basico, no se sabe con certeza
cudl es el tipo de perfil que

apalancamiento problemas problemas de forma proactiva y esté dispuesto a aprender | quieren.

diariamente siempre pensando en el cliente y sus beneficios.
3. ¢Por qué medios de comunicacion difunde los anuncios de | Se  pasé  de medios
reclutamiento de personal? convencionales a medios
El cambio ha sido radical, antes era a través de periddicos | digitales, sin embargo los
ahora la gran medida es a través de internet, en particular para | medios digitales tampoco les

Proceso de ] . . ; L . .

X . Métodos de mi dealer lo realizamos a través de Computrabajo y aptitus, asi | ha dado mucho resultado.
reclutamiento y Reclutamiento . ! S i
seleccicn reclutamiento han sido las ultimos tres reclutamientos.

Pero esta plataforma de aptitus al ser poco conocida no hemos
tenido mucho llegada sin embargo computrabajo como es
conocida pudimos rescatar mayores perfiles.
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ENTREVISTA 03

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

¢Considera que estos son los adecuados para elegir su
personal?

Ahora que han pasado 3 meses considero que no ha sido el
mejor, porque ha habido que gente que ha salido muy réapido,
ha habido una alta rotacién, creo que es por el hecho de que
una cosa es jugar con tu perfil, tu cv subirlo y tratar de
maquillarlo de la mejor manera y otra es verte en persona y ver
si realmente lo que me estas diciendo en tu cv es verdad.

Creo que estos medios ayudan para tener mayor cantidad de
postulantes pero no p

Ayuda mucho nos da buen abasto de postulantes pero
deberiamos ser mas rigurosos con la seleccion, deberiamos
poner mas filtros.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
apalancamiento

Identificacion de
problemas

4. ;Como se desarrolla el proceso de reclutamiento y seleccién
de personal?

Basicamente, revisamos todos los perfiles que han postulado.
Vemos que hayas tenido experiencia antes.

¢ Qué criterios considera en el reclutamiento y para la seleccion
de personal?

Vemos que hayan tenido experiencia en telecomunicaciones o
similares, de ser caso, buscamos también referencia en cuanto
a Entel directo, pasamos una lista de los usuarios que queremos
reclutar, para saber si es que han trabajado antes en Entel,
tenemos que verificar que esa persona no ha salido teniendo
algin incidente dentro del proceso y por eso se realiza la
consulta antes de convocarlos, en cuento nos confirmen que no
lo conocen o en general todo estid bien, recién pasamos a
llamarlos.

Se nota un proceso y criterios
muy empiricos.
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ENTREVISTA 03

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

¢Como verifica la informacion dada por el postulante?

Se realiza las llamadas con los referidos que estan en su CV,
el otro filtro también es la consulta a Entel, mayormente
cuando es un tema de referidos cuando habido un tema de
amistad, no siempre te dicen la verdad.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
acercamiento

Acciones de guia

5. ¢(Qué aspectos explica detalladamente a los postulantes a
consultor?

Esto tiene que ver mas con las funciones que va a desempefiar
como consultor corporativo.

¢ Cree que esto contribuye a la rotacion de personal?

No creo porgue somos claros en este tema.

La explicacion se basa en
funciones y beneficios.

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Seleccion

Entrevistas

6. ¢ Tiene una guia preestablecida de técnicas que usa para la
seleccién de personal?

No, no tenemos una guia, se realiza de forma empirica, aunque
somos conscientes que deberiamos tenerlo.

¢Podria darme ejemplos de como las usa?

Basicamente lo que utilizamos es la entrevista grupal, con la
finalidad de ver si son gente sociable o no, los dejamos durante
5 0 10 minutos y luego ingresamos para preguntarles que han
averiguado de la persona que estaba a su lado para saber si se
han comunicado o no y de alli se puede sacar un perfil de una
persona que es sociable o no.

Técnicas empiricas, basadas
en la experiencia del
reclutador.
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ENTREVISTA 03

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Después de eso los supervisores les realizan preguntas
mientras yo me encargo mas de ver sus aptitudes.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Nominamiento

Relaciones de
empatia

7. ¢Qué aspectos de una comunicacion no verbal toma en
cuenta como positivos y negativos en la decision de seleccion?

El nivel de confianza que pueden tener con el compariero, la
predisposicién para preguntar algo que no entendieron, no
hago tanto hincapié algun detalle pero busco rasgos que me
direccion a orientes a ver si me miente o0 no con lo puesto en
el curriculo.

¢Cudl es la forma de vestir que considera adecuada en un
postulante a consultor corporativo?

Definitivamente se han dados caso de personas que no sabian
ni a lo que venian, yo considero que la forma de vestir es
esencial a la hora de una entrevista porque es la imagen que
proyectas y que proyectaras en el puesto de trabajo si es que
consigues pasar la seleccion. Este si es un factor que le
favorece a muchos y desfavorece a otros.

No se tiene claro que aspecto
de comunicacién no verbal
toma en cuenta.

La forma de vestir puede ser
favorable o no dependiendo
de lo presentable que se vea la
persona.

Proceso de
reclutamiento y
seleccion

Seleccion

Revision de
solicitudes de
empleos y cv

¢Considera importante la presentacion visual del cv de un
postulante?

Me basta con que esta clara su informacion, no tenga errores
ortograficos y que en lo general tenga coherencia su cv

Busca calidad en el curriculo.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Acompariamiento

Orientacién al
postulante

8. ¢Qué tipo de orientacién le da Ud. al postulante a consultor?
Bésicamente se les explicara horarios, funciones, metas,
niveles de comisiones, remuneraciones o bonos, trabajo en
equipo que es lo esencial.

Se brinda orientacidon basica.
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ENTREVISTA 03

Variable

Dimensién

Sub-dimension

Testimonio

Tendencia

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Facilitamiento

Tipo de barreras
de comunicacion

9. (Cuales cree que son los principales obstaculos en el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal?

Primero contar con una persona especializada en tema de
reclutamiento, porque no tenemos a psicélogo que pueda
realizar técnicas mucho mas rigorosas,

Falta de apoyo técnico en el
reclutamiento.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Anclamiento

Consolidacion de
cambio

10. (Qué es lo que espera de un consultor cuando pasa el
proceso de seleccion? ¢ Qué piensa que espera el ya consultor
de la empresa?

El consultor al saber que es un puesto comisionista, pues
espera ganar las mayores comisiones y nosotros que ellos
Ileguen a sus objetivos.

La espera se basa en nimeros.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Adelantamiento

Acontecimientos
futuros

11. ;Como cubre Ud. la plaza vacante de un consultor gque
renuncio sin previo aviso? ¢ Tiene alguna base de contingencia
para esos €asos?

Ninguna empresa te va a decir tengo al reemplazo perfecto,
pero siempre tenemos convocatorias constante una o dos al
mes, asi ya tengamos no necesitemos personal.

Se realizan convocatorias
extras a pesar que Yya
completaron su personal.

Estrategias de
Intracomunicacion

Estrategia de
Ritualizamiento

Acciones de
transmisién

12. ;Qué personas ademas de Ud. se ven involucradas en el
proceso de seleccion de personal y en qué fase se ve su
intervencién? ;De los mencionados quien toma la decision de
final?

Tres fases, primero pasan por el entrenador o0 sea conmigo, yo
veo mas el aspecto psicoldgico donde observo de qué manera
se desenvuelven, luego pasan con los supervisores alli se les
habla sobre sus funciones y metas y por ultimo con el gerente

Tienen un protocolo de
seleccion basado en
entrenador,  supervisor y
gerente.
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V.

INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 Discusion de resultados

De acuerdo con los resultados, en este capitulo se discuten aquellos aspectos que
permiten contrastar la hipdtesis: “Las estrategias de intracomunicacion son
desfavorables en el proceso de reclutamiento y seleccion de la fuerza de ventas de los
socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo”.

Respecto de los objetivos especificos
Objetivol: Analizar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la fuerza
de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

Para discutir los resultados de estos objetivos, se considerd el planteamiento de Wayne
(2010), Dolan et al 2007, Bohlander et al (2009), Tyson et al (2014), quienes mencionan
que la solicitud de personal, fuentes de reclutamiento (fuentes externas), métodos de
reclutamiento y notificacion a los solicitantes son fases que pertenecen al reclutamiento,
después de haber realizado todas las fases anteriores se procede a la seleccion de personal
donde se realizan fases como la revision de curriculo vitae, técnicas de seleccion,

investigacion previa al empleo, decision de seleccion y notificacion de los candidatos

Al analizar el reclutamiento, se puede apreciar en la tabla 5 que tanto el 15.6 % de los
encuestados que llevan trabajando menos de tres meses, como el 17.8% que llevan
trabajando entre cuatro y nueve meses, opinan que la formalidad del anuncio de
reclutamiento de personal fue desfavorable, haciendo un total de 33.4%; siendo més de
la mitad de los encuestados que llevan trabajando de uno a nueve meses, dato que nos
revelaria que se estuvo publicando anuncios poco serios y/o con poca informacion, segun
Wayne (2010) la solicitud de personal es el documento donde se especifica el titulo del
puesto y requerimientos de la empresa para un nuevo trabajador, por lo que tener un
resultado desfavorable incluso en un empresa donde no exista un sistema estructurado

de descripcion y analisis de los puestos la solicitud de personal forma parte importante,
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ya que en esas organizaciones todo el proceso de seleccion se basa en la informacion

acerca de los requisitos y caracteristicas apuntados en la solicitud (Chiavenato, 2008).

En la tabla 6, el 66.7% de los encuestados afirman que se enteraron del puesto de trabajo
por un referido de la empresa, frente al reclutamiento por internet que tuvo el 28.9%, si
bien es cierto, son resultados son favorables, las expresiones de los reclutadores no lo
son, dos de los tres reclutadores expresan que los supervisores también se encargan de
buscar personal algo que no estaria mal, siempre y cuando se tenga establecido el cémo
se busca este personal, ya que ellos utilizan sus redes sociales personales para buscar
empleados sefial de informalidad tal y como se aprecia en la tabla 5.

La tabla 6 guarda relacion con la tabla 7 donde se aprecia la opinidn respecto a la forma
en que se comunico el ingreso al proceso de seleccion de los encuestados que tienen
menos de nueve meses de trabajo, quienes representan el 93.3% del total, el 31.1%
afirman que fue desfavorable frente al 62.2% que afirman que fue favorable. Como
vemos el 31.1% viene a ser la mitad y a pesar que los resultados generales de las tablas
son favorables, analizando los datos segln los meses de trabajo de los encuestados, estas
cifras reforzaria lo explicado en la tablas anteriores; no hay formalidad en la solicitud de
personal, se utilizan métodos de reclutamiento sin planificacion y guia establecida por
lo que el mensaje que llega al momento de la notificacion de ingreso al proceso de

seleccion es percibida de manera desfavorable.

Entonces podemos decir que la solicitud de personal, los métodos de reclutamiento y la
notificacion a los solicitantes, no se encuentran bien establecidas mucho menos
relacionadas, como dice Tyson (2011) luego de haber determinado las vacantes, haber
estudiado las fuentes de contratacion y preparado la publicacion de la informacion del
puesto solicitado, viene la notificacion a los solicitantes quienes pasaran al proceso de

seleccion.
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Las fases del reclutamiento deben estar bien articuladas, de lo contrario los errores
cometidos en el reclutamiento ocasionara que la seleccion del personal sea equivocada,
generando a corto o largo plazo inconvenientes con el personal contratado. Asi lo
expresa Camacho (2015), quien manifiesta que un inadecuado proceso de reclutamiento
y seleccidn del personal impide seguir el procedimiento l6gico que oriente al proceso, lo
que provoca la inadecuada contratacion del personal, la misma que incide en el

desempefio laboral provocando una disminucion en los beneficios de la empresa.

Con respecto a la seleccion de personal, los tres reclutadores entrevistados coinciden que
el proceso de seleccion se realiza de manera empirica, algo que se ve reflejado en la tabla
3 donde solo el 6.7% ha logrado llegar y/o superar los 10 meses trabajo, mientras el
48.9% de los encuestados recién lleva menos de tres meses de trabajo. Estos resultados
nos dejan ver la alta rotacion de personal como resultado del proceso empirico que se
lleva y las consecuencias de esto no solo son pérdidas en ventas, sino también los costos
adicionales en la busqueda de nuevos consultores, costos tanto de dinero como de tiempo
invertido, asi lo refuerza Kotler y Keller (2012): “La rotacion de personal promedio entre
los representantes de ventas de todas las industrias es casi del 20 por ciento, lo que
provoca pérdida de ventas, mayores costos por encontrar y capacitar remplazos y, con
frecuencia, mas presion en los vendedores existentes para compensar la falta de

personal” (p.557).

El proceso empirico se da en la revision del curriculo vitae, en las técnicas de seleccion
e investigacion previa al empleo, para Wayne (2010) estas pruebas de seleccién ayudan
a identificar las habilidades cognitivas, psicomotrices, numéricas ademas del
conocimiento del empleo, intereses vocacionales y personalidad, sin embargo no son
puestas en practica. Los tres reclutadores expresan que la revision de los curriculum vitae
se realiza a criterio propio, no en base a planificacidn, no existen pruebas de seleccién y
las entrevistas se realizan segun la necesidad o el tiempo que se disponga. De los tres
reclutadores uno afirma que las investigaciones previas las realizaban después de la

contratacién. Para Wayne (2010) las investigaciones previas ayudan a conocer con
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mayor exactitud si la informacion presentada por los postulantes a un vacante de trabajo
es cierta o falsa, de esta forma se descarta que se esté tratando de disfrazar informacion

relevante.

En la tabla 8 se puede observar que el 86.7% del total de encuestados, opina que la
acogida del reclutador en el momento de comunicar su ingreso a la empresa fue
favorable, para Wayne (2010) la notificacién a los candidatos elegidos para el puesto es
una accion de cortesia y buenas relaciones publicas por lo que este resultado estaria

aportando al proceso.

Después del anélisis realizado se comprobo6 que el proceso de reclutamiento y seleccion
de la fuerza de venta de los socios de negocio de Entel canal empresa de la ciudad de
Trujillo tienen muchos vacios, poco analisis y planificacion, lo que provoca que no se
contrate el personal apto para el puesto, asi lo expresa Camacho (2015) “La carencia de
un analisis del puesto y la identificacion clara de un perfil profesional provoca que la
seleccion del personal no sea la adecuada y asi no se contrate el personal idoneo para la

vacante”.

Por tanto, el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la fuerza de ventas de
los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo, es desfavorable,

de esta forma de comprobaria la hipétesis.

Objetivo2: Analizar las estrategias de intracomunicacion favorables vy
desfavorables en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal de la fuerza

de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

Para discutir los resultados de este objetivo, se ha considerado a Elias y Mascaray (2003)
quienes plantean 10 estrategias de intracomunicacion tales como apalancamiento,
franquiciamiento, adelantamiento, nominamiento, acercamiento, acompafiamiento,

ritualizamiento, facilitamiento, disefiamiento y anclamiento.
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Considerando la estrategia de apalancamiento, en la tabla 9 vemos que el 80% de los
encuestados respondié haber tenido conocimiento del perfil de consultor establecido por
la empresa al momento de postular, con lo cual se considera una opinién favorable, esto
permitiria mejor desenvolvimiento en el proceso de seleccion, ayudaria a tomar una
mejor decision a nivel de costo beneficio tanto para la empresa como para el postulante
asi lo expresa Chiavenato (2008) la seleccion se configura como un proceso de
comparacion y de decision. Esto ocurre de los dos lados: la organizacion compara y
decide qué pretende de los candidatos y éstos comparan y deciden acerca de lo que
ofrecen las organizaciones donde se presentan como candidatos. Sin embargo luego de
pasar el proceso y ser seleccionado para el puesto, el consultor corporativo al ya haber
conocido previamente lo ofrecido por la empresa y este al darse cuenta que no es lo
mismo que le ofrecieron al momento de su contratacion, esto podria generar las

renuncias de improviso aumentando el nivel de rotacion.

En la tabla 10 se puede apreciar que del 93.3% del total de encuestados, el 37.8% que
representa a los encuestados que llevan trabajando menos de nueve meses en la empresa,
afirman que sus conocimientos sobre procesos de seleccion realizados por otras
empresas de telefonia movil eran desfavorables, el 55.5% respondio si haber tenido
conocimientos en dichos procesos; sin embargo el 37.8% es mas de la mitad de los que
respondieron favorablemente. A su vez, en la muestra cualitativa los reclutadores
expresan la busqueda de consultores corporativos con experiencia en campo, en ventas,
en telefonia movil y que tengan ganas de trabajar, a pesar de esto, en la tabla 10 no se
aprecia un resultado favorable; por lo que se ve hay incongruencia entre el perfil que se
buscan y los postulantes que reciben en el proceso de seleccion, es decir, no se realiza
una adecuada identificacidn de la necesidad del puesto, para Elias y Mascaray (2003) la
estrategia de apalancamiento, es la que ayuda a identificar los problemas o situaciones
que se desean cambiar para poder actuar sobre ellas, por lo que el apalancamiento

consiste en encontrar la estrategia de las estrategias.
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Después de lo explicado podemos decir que estrategia de apalancamiento serviria para
identificar los problemas que se generan en el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la
ciudad de Trujillo y asi poder construir bases solidadas que permitan mantener un equipo
de trabajo que por lo menos supere el afio de trabajo dentro la empresa y asi poder bajar
la alta tasa de rotacion de personal. Sin embargo el resultado es desfavorable ya que esta
estrategia no es usada, ni considerada para mejorar la identificacion de los problemas

que se tiene en el proceso.

En la estrategia de franquiciamiento, observamos en la figura 11 que la valoracion
asignada a todos los pilares estratégicos por parte de los encuestados es desfavorable y
oscilan entre el 48.9% y 75.6%, por lo que podemos observar la explicacion de los pilares
estratégicos en el proceso de seleccion es muy precaria esto significaria que la estrategia
de franquiciamiento no es puesta en practica pesar que son socios que deberian manejar
una misma filosofia empresarial ya que la marca e imagen que venden es la de Entel no
la del socio de negocio. Estos resultados coinciden con lo explicado por los reclutadores
quien aseveran que los socios de negocio de Entel — canal empresas estan manejando su
propia filosofia y aun no se logra el alineamiento con la filosofia de Entel, razon por la
que se evidencian las cifras desfavorables ya que el personal tiene desconocimiento

muchos aspectos de lo que quiere transmitir Entel.

Segun Elias y Mascaray (2003) la estrategia de franquiciamiento consiste, en transferir
profesionalmente y con rigor la explotacion de la comunicacion interna a un mando
coordinador en un territorio o espacio definido, algo que no se observa en los socios de

negocios.

A su vez en la figura 12 el 84.4% del total de los encuestados considera desfavorable la
recordacion de frases caracteristicas de Entel, siendo esta una cifra alta que refleja la
falta de alineamiento con la filosofia organizacional, pilares estratégicos y hasta con los

objetivos, ya que los objetivos tienen como bases los pilares ya antes mencionados. Costa
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(2012) explica que en el &mbito de comunicacion organizacional todos han de compartir
una misma mision y visidn y unos mismos valores. Por tanto la estrategia de

franquiciamiento no ha sido aplicada correctamente teniendo un resultado desfavorable.

Para el anélisis de la estrategia de acercamiento, en la tabla 13 indica que al 93.3% del
total de los encuestados se le explico a detalle sus funciones y desarrollo del puesto de
consultor corporativo, siendo este un factor importante ya que el postulante supo a qué
tipo de trabajo entro.

En la tabla 14, el 77.8% del total de encuestados opina favorablemente, ya que si les
explicaron las condiciones laborales. Del 77.8%, en la figura 15 se observo que el 65.7%
opina que si les explicaron la forma de pago de la movilidad, sin embargo el 34.3% opina
lo contrario, este 34.3% es mas de la mitad de lo que respondieron favorablemente, por
lo tanto existio desconocimiento en este punto de las condiciones laborales, lo que pudo
afectar la confianza del consultor con la empresa. Segun Elias y Mascaray (2003) la

estrategia de acercamiento garantiza que la informacion se transmita en ambos sentidos.

Por lo tanto existiria carencias en la trasmision de la informacién lo que no permitiria
una aplicacion debida de la estrategia de acercamiento por lo que se obtuvo un resultado

desfavorable.

En la estrategia de facilitamiento, en la tabla 16 se puede observar que el 31.2% de
encuestados que tienen menos de nueve meses en la empresa afirman que el vocabulario
del reclutador en el proceso de seleccion no fue claro, por lo que se puede apreciar existio
una barrera semantica entre el reclutador y el postulante para Silva et al (2008) estas
barreras son las que afectan a la correcta interpretacion de los simbolos o signos
utilizados, por tanto es el que afecta al codigo, como pudieron ser vocabularios o
terminologia especificas, interpretaciones distintas a los codigos como palabras con mas

de una significado, frases mal construidas, textos confusos.
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Asi mismo en la figura 17 se observa claramente que el 57.8%, mas de la mitad del total
de los encuestados, opind que recibieron informacidn falsa o al menos que se reservaron
informacién importante del puesto de consultor corporativo, esto se evidencia en la tabla
18, donde el 51.1% opina que entendi6 de forma distinta la informacion dada del puesto
de consultor. Estos resultados arrojan que en el proceso de comunicacion entre el
reclutador y el postulante existieron obstaculos que no permitieron que la comunicacién
sea eficaz. Para Chiavenato (2009) existen factores organizacionales, interpersonales e
individuales que pueden dificultar o perjudicar la comunicacion en los grupos u

organizaciones.

Para Robbins y Judge, (2013) estas dificultades son: la mentiras que es la tergiversacion
absoluta de la informacion, ya que esta barrera es la forma deliberada de ocultar
informacion; el filtrado, que es la manipulacion intencionada de la informacion que hace
el emisor, de modo que el receptor lo vea de manera méas favorable; la percepcion
selectiva que se origina cuando el receptor solo se queda con lo que le interesa del
mensaje recibido y desecha el resto tomando en cuenta solo sus necesidades de acuerdo

a sus motivaciones, experiencia, antecedentes y otras caracteristicas personales.

En la tabla 19 el 97.8% del total de los encuestados opina que el ambiente fisico donde
paso su entrevista para consultor corporativo si fue el idoneo, siendo este un resultado
favorable, evitando asi barreras de comunicacion como la fisica ya que para Silva et al
(2008) la barrera fisica se presentan como interferencias en el ambiente deteriorando el
canal utilizado para la transmision del mensaje. Si bien es ciertos estos resultados
resaltan que se evito caer en barreras fisicas, existieron factores organizacionales como
las mentiras, filtrado de informacion y percepcion selectiva que generaron barreras de
comunicacion en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la fuerza de

ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

Por tanto la estrategia de facilitamiento no ha sido aplicada correctamente, seglin Elias

y Mascaray (2003) la estrategia de facilitamiento act(a sobre el obstaculo interpuesto,
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apartandolo para que de paso a la transmision de la informacién o la bdsqueda de rutas
alternativas que permitan la circulacion de la informacion con fluidez. Al no darse este

proceso, la aplicacién incorrecta y/o ausencia de esta estrategia es desfavorable.

En relacién a la estrategia de disefiamiento, en la figura 20 se aprecia que el 64.4% del
total de los encuestados manifiestan un resultado desfavorable ya que no se entrego
material didactico en el proceso de seleccion, del 64.4% que respondieron desfavorable,
el 69% de la tabla 21 afirma que de haberse entregado material didactico, este pudo ser

atil en el proceso de seleccion.

Segun Elias y Mascaray (2003)) la estrategia de disefiamiento ayuda a captar la atencion
de los destinatarios de la informacion y despertar su interés. Por lo tanto al no tomarse
en cuenta esta estrategia es desfavorable para el proceso de reclutamiento y seleccion de

personal.

Respecto a la estrategia de anclamiento, en la figura 22 se puede observar que el 33.3%
de encuestados que llevan trabajando menos de tres meses en el socio de negocio,
considera favorable sus conocimientos previos en ventas corporativas, mientras el 15.6%
no lo considera favorable, otro es el panorama que se ve en los encuestados que llevan
de cuatro a nueve meses trabajando ya que solo el 3.7% considerd desfavorable su

conocimiento.

De igual manera se visualiza en la tabla 23, donde 33.3 % de encuestados que llevan
trabajando menos de tres meses en el socio de negocio, considera favorable sus
conocimientos previos en ventas de telefonia mévil, mientras el 15.6% no lo considera
favorable, en el caso de los encuestados que llevan trabajando de cuatro a nueve meses
solo el 8.9% respondi6 que su conocimiento también era desfavorable.

Por tanto, si se busca generar un cambio y que este se consolide en el tiempo, Elias y
Mascaray (2003) hablan que la estrategia de anclamiento sirve para prevenir cualquier

intento de involucion y actuar con sentido de anticipacion, cambio que al parecer no se
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esta dando, todo lo contrario, esta habiendo un retroceso. Los encuestados que llevan
menos de tres meses de trabajo, tienen mayor porcentaje desfavorable que los
encuestados que ya estan entre cuatro a nueve meses trabajando, lo que significaria, que
a pesar que los reclutadores expresan buscar personas con experiencia, ellos mismo
terminan aceptando a personas que no cumplen con el perfil que se pretende tener dentro
de la organizacion. Segun Kotler (2013) el papel que juega el reclutador es importante
porque de él dependeré la conformacién de la fuerza de venta.

En la figura 24, el 28.9% de los encuestados que llevan trabajando menos de tres meses,
si tenian cartera de clientes al momento de postular, mientras un 20% no lo tuvo, de igual
forma pasa con los encuestados que llevan trabajando entre cuatro y nueve meses, ya
que el 28.9% si tenia cartera de clientes frente a un 15.6% que respondié no haberla
tenido, el 6.7% de los encuestados que tienen de 10 a mas meses de trabajo tambien

respondieron no haber tenido cartera de clientes.

Como se observa, el 20% de los encuestados que trabaja menos de tres meses, supera a
la mitad de los que respondieron favorablemente, el 15.6% de los encuestados que
trabaja entre cuatro y nueve meses en la empresa, vendria a ser la mitad de lo que
respondieron favorablemente y en los trabajadores que llegaron o superaron los 10 meses
de trabajo se observa una cifra totalmente desfavorable; por lo que haciendo un analisis
segun el tiempo de trabajo, la mitad de los encuestado no tuvo cartera de clientes, motivo
que pudo dificultar alcanzar los resultados deseados tanto por el consultor corporativo
como para el reclutador, ya que los reclutadores expresaron esperar que los consultores

cumplan con los objetivos de ventas al mes.

Por otro lado, en la tabla 25 se puede apreciar que el 66.7% del total de los encuestados,
considera que los beneficios ofrecidos por la empresa si justifica las funciones como
consultor corporativo, mientras el 33.3% considera que no lo justifica, a pesar de estos
resultados el 33.3% es la mitad de 66.7% cifra que representa a la mitad de los

trabajadores que respondieron favorablemente, lo que revela insatisfaccion con los
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beneficios propuestos por los socios de negocio en el proceso de seleccion, esto se puede
observar en la figura 25, uno de los posibles motivos de rotacion de personal segln se
observo en la figura 3 donde solo el 6.7% alcanza y/o supera los 10 meses de trabajo en

los socios de negocio.

Asi mismo en la figura 26 es notorio que el 62.2% de encuestados considera desfavorable
la imagen que se vende de la empresa en el proceso de seleccidn, frente a la imagen que
se percibe luego del ingreso a la organizacion, la cual es distinta, y también podria ser
un factor de rotacion de personal.

Segun Elias y Mascaray (2003) la estrategia de anclamiento sirve para asegurar
posiciones ya alcanzadas, por ello que es preocupante esta cifra ya que podria seguir
retrocediendo en ves avanzar a la fortalecimiento del equipo de fuerza de ventas, por lo
tanto la estrategia anclamiento es desfavorable al no ser considerada para la

consolidacion al cambio.

Al hablar la estrategia de nominamiento se habla también de la comunicacion gestual o
“lenguaje del cuerpo”, tales los gestos, posturas, posiciones o distancias que adoptamos
con el cuerpo también suelen comunicar al receptor (Silva et al, 2008), asi se aprecia en
la tabla 27 donde el 97.8% del total de encuestados manifiesta que los gestos, mirada y

tono de vez utilizados por el reclutador en el proceso de seleccion fueron muy favorables.

En la tabla 28, el encuestado opind respecto a lo que sintié viendo las expresiones del
rostro del reclutador en el proceso de seleccién, arrojando un resultado favorable que
oscilan entre el 60% y 93.3% lo que significaria que las sefiales no verbales mostradas
por el reclutador son indicadores emocionales en el momento de la interaccion (Griffin
et al 2010).

La proximidad entre los individuos es una forma de comunicacion no verbal, que ademas

es diferente entre diferentes culturas. En la figura 29, se observa que el 95.6% del total
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de encuestados manifiestan una opinién favorable con respecto a la proximidad que
existié entre postulante y reclutador. Lo que indicaria que se cre6 un marco de

interaccion acorde a la situacion y que significados de esta distancia fueron favorables.

En la tabla 30, observamos que a pesar que tener un 68.9% del total de encuestados
satisfechos con la imagen que proyectaron el dia de su entrevista , los encuestados que
Ilevan trabajando entre cuatro y nueve meses, no se sintieron satisfechos, siendo este un
resultado desfavorable. Segun Adler Et al (2005) la apariencia personal a pesar que
alguno no le tomas mucha importancia, en realidad si juega un papel fundamental
especialmente en los negocios, pues eso ayudara a determinar como seran recibidos los

mensajes.

Por lo tanto la estrategia de nominamiento, consiste en hacer que cualquier accion de
comunicacion no sea un proceso frio, impersonal y ajeno, es decir: que se produzca entre
unarelacion empatica entre dos 0 mas personas, que las relaciones y el trato no sea lejano
y frio, para esto es necesario la voz a voz, cara a cara, los gestos, mirada y tacto cobra

un papel fundamental para empatizar.

Respecto a la estrategia de acompafiamiento, en la tabla 31 se observa que el 91.1% del
total de encuestados se sinti6 satisfecho con la orientacion se le dio en el proceso de
seleccion, siendo este un resultado favorable para la estrategia. Elias y Mascaray (2003)
plantean que debe existir un lider o guia, el cual acompafia el transito de una situacion a
otra, esté se encuentra previamente capacitado para poder resolver dudas o preguntas
que surjany no le dé espacio a la incertidumbre que lo que genera son rumores o miedos,
por lo que el reclutador juega un papel muy importante al momento de oriental al

postulante.

Al referirnos a la estrategia de ritualizamiento, los reclutadores entrevistados expresaron
tener distinto protocolo de seleccidn de personal, si bien es cierto todos hacen participe

tanto a supervisores como jefes de ventas, uno de los reclutadores también hace participe

150



al gerente del socio de negocio por la ausencia de un jefe de ventas, otro reclutador hace
participe de la decision de seleccion al Gerente Regional Empresas de Entel (KAM)
mientras que para otro socio de negocio la participacién del KAM es tomando en cuenta
si concuerda con lo determinado por el gerente del socio de negocio. Por tanto podemos
decir que para el protocolo de seleccién de personal cada socio lo realiza a su manera, el
KAM solo es un personaje que se fija en los nimeros mensuales por socio de negocio
pero no pone énfasis en realizar mejor filtros para la seleccion de personal. Asi lo expresa
Elias y Mascaray (2003) Si deseamos establecer valores corporativos positivos se debid
apalancar en los rituales y los lenguajes de la organizacion, ya que esta estrategia plantea
poner en marcha rituales para transmitir la comunicacion interna por si mismos, es decir
que se pueda dar y llegar al objetivo (mensaje / sentimiento) por medio de rituales o

actos solemnes.

En relacion a la estrategia de adelantamiento, Elias y Elias y Mascaray (2003) plantean
que adelantarse a hechos o acontecimientos es necesario para la prevencion, asi se
tendria a personas preparadas para el acontecimiento futuro, existirian procesos
establecidos y los medios disponibles antes de que ocurra el hecho. De esta forma al
preguntar a los reclutadores como cubren la vacante de un consultor que renuncio sin
previo aviso, los tres afirman que no tener una base de datos de emergencia que les

facilite y acorte el tiempo de busqueda de otro consultor.

De tal manera podemos decir que las estrategias de intracomunicacion son desfavorables
al proceso de reclutamiento y seleccion del personal de fuerza de ventas de los socios de
negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo, dado que muchas de estas no
son puesta en practica o no son bien aplicadas, a pesar que su aplicacion ayudaria a

mejorar sustancialmente el proceso.

151



Obijetivo 3: Identificar las funciones de comunicacion que se establecen en cada
etapa del proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la fuerza de ventas
de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

Para la identificacion de las funciones de la comunicacion se considerd a Chiavenato,
(2009) y Robbins y Judge (2009) quienes consideran que la comunicacion dentro de la
organizacion puede tener varias funciones, entre las principales que ayudan a la correcta
regulacion de la comunicacion son: control, motivacién, expresiébn emocional e

informacion.

En la tabla 31 el 17.8% de encuestados que lleva trabajando de cuatro a nueve meses,
consideré desfavorable la formalidad del anuncio de reclutamiento, esto frente al 26.7%
que si lo considera favorable, siendo mas de la mitad quienes opinan que no vieron

formalidad en el anuncio de reclutamiento.

De esta forma vemos que la funcién que cumple la comunicacion al informar es limitada,
Segun Chiavenato (2009) la comunicacién al brinda informacién relevante que
proporciona alternativas de decision para una mejor toma de decisiones, en este caso no
solo el reclutador toma decisiones, sino también el postulante, porque mientras mas serio
y formal vean la vacante del puesto de consultor corporativo mayor sera la acogida por
personas con experiencia. Ya que no es lo mismo que se publique por una pagina de
Facebook de la empresa, a que se publique en el Facebook personal del supervisor, datos
que se obtuvieron segun lo expresado por los reclutadores y que se evidencian en la tabla
33 donde el 66.7% de los encuestados respondi6 haberse enterado del puesto vacante por
un referido de la empresa y el 28.9% se enter6 por internet (redes sociales,

computrabajo).

Por tanto la funcidén que se pudo identificar en el proceso de reclutamiento y seleccion
de personal de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de

la ciudad de Trujillo, es la de informacion.
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Objetivo general: Analizar las estrategias de intracomunicacién en el proceso de
reclutamiento y seleccion del personal de la Fuerza de Ventas de los socios de
negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

Para la discusién del objetivo general los datos de la muestra cuantitativa nos permitieron
identificar cudl de las estrategias de intracomunicacion propuestas por Elias y Mascaray
(2003) pudieron aportar de manera favorable pero al no ser usadas correctamente 0 no
tomarse en cuenta, genera que el proceso de reclutamiento y seleccion sea un proceso
mas empirico, ya que se observo que no tienen guias pre establecidas, no se usa
adecuadamente los métodos de reclutamiento, existe desinformacion en el proceso ya
que los porcentajes evidencian, falta de alineamiento a la filosofia organizacion de Entel,
obstaculos y/o barreras de comunicacion, asi mismo la falta de identificacion de los

problemas con miras a forjar cimientos en la organizacion.

La muestra cualitativa nos permitio cruzar informacion con la muestra cuantitativa para
lograr mejores hallazgos.

Camacho (2015) en su trabajo de investigacion “la carencia de un andlisis del puesto y
la identificacion clara de un perfil profesional provoca que la seleccion del personal no
sea la adecuada y asi no se contrate el personal idéneo para la vacante” asi mismo “un
inadecuado proceso de reclutamiento y seleccion del personal impide seguir el
procedimiento l6gico que oriente el proceso, lo que provoca la inadecuada contratacion
del personal. La misma que incide en el desempefio laboral provocando una disminucién

en los beneficios de la empresa”.

En el trabajo de investigacion Gomez (2007) “la informacion debe considerarse como
uno de los principales recursos de las empresas e instituciones, y al igual que el resto de
recursos tradicionales (capital, energia, personal, etc.) necesita un tratamiento y
consideracion dentro de la misma. La informacidn se obtiene, se procesa y se emplea de

forma parecida a como se explotan los recursos tradicionales. Pero no se adquiere un
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recurso si no es con la idea de utilizarlo, no tiene sentido adquirir informacién si no es
para aplicarla”. Asi mismo expresa que “el establecimiento de organizaciones donde la
toma de decisiones es menos piramidal y donde los directivos delegan parte de su
responsabilidad y tareas en los distintos departamentos (liderazgo democréatico-laissez-
faire), hace que estos necesiten a personas mucho mas formadas y con un mayor
conocimiento de su entidad y del entorno que rodea a la misma. Han de saber qué
factores influyen en la realizacion efectiva de su trabajo, asi como en la toma de

decisiones”.

Para Contreras y Tacoronte (2000) “La retroalimentacion entre el recurso humano y la
empresa es esencial, ellos son los encargados del proceso de cambio” y para Vallejo
(1996) “algunas preocupaciones en el proceso de seleccion y contratacion, son el tiempo
y el costo necesarios para tomar decisiones sobre el personal. Es importante determinar
factores tales como gastos en publicidad, honorarios de las agencias (si se utilizan),
costos de los materiales de las pruebas, tiempo dedicado a entrevistar candidatos, costo
de la verificacion de las referencias, examenes médicos, tiempo inicial que se requiere

para que el nuevo empleado se familiarice con el trabajo, etc”.
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VI. CONCLUSIONES

1. Los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo llevan un proceso
de reclutamiento y seleccion de personal muy austero y empirico, dando un mal
tratamiento al proceso, asimismo se evidencid escases de informacion y planificacion en
las fases del reclutamiento como solicitud de personal, métodos de reclutamiento y la
notificacion a los solicitantes, las cuales no se encuentran bien establecidas mucho menos
relacionadas. De igual forma se observa en la seleccion de personal, la revision del

curriculo vitae y las técnicas de seleccion e investigacion previa al empleo.

2. Las estrategias de intracomunicacion favorables son dos nominamiento y
acompafiamiento, mientras las desfavorables son ocho, apalancamiento,
franquiciamiento,  acercamiento, facilitamiento,  disefiamiento,  anclamiento,
ritualizamiento y adelantamiento. Se concluye que de todas las estrategias antes
mencionadas, la de franquiciamiento, a pesar que deberia cumplir un rol importante
dentro de la organizacion no se emplea acertadamente, por lo que la transferencia de la
filosofia organizacional de Entel a sus socios de negocio no son congruentes menos
consecuentes con los objetivos que ellos mismo tienen trazado, como consecuencia existe
una mala gestion de reclutamiento y seleccidn del personal en los socios de negocio de
Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo, ya que todo el proceso se realiza de manera
empirica, lo genera fallas que no permiten consolidar un equipo de fuerza de ventas a largo

plazo.

3. Las funcion de comunicacion que se logro identificar es la de informacidn, la cual solo se
basa en los mensajes emitidos por parte del personal de la organizacion, dichos mensajes
fueron percibidos informales, llegando a la conclusion que existe un manejo inapropiado

de la informacién que se trasmite en el proceso de reclutamiento.
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VII.

RECOMENDACIONES

. Se deberia realizar un plan de andlisis de los puestos basado en los protocolos de

contratacion de Entel para tener claro las necesidad de la empresa, el perfil de consultor y
el proceso que se debe seguir para el reclutamiento y seleccién de personal lo que servira
de patrén para la contratacion del personal de los socios de negocio.

. Se deberia capacitar al reclutador (entrenador) de cada socio de negocio en técnicas de

seleccién de personal orientandolos a realizar contrataciones exitosas.

Entel deberia implementar un sistema de franquiciamiento para sus socios de negocio
canal empresas, basado en la estrategia de intracomunicacion, asi los mantendria alineados
a sus objetivos organizacionales y no se estaria experimentando con el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal lo que ahorraria costos, tiempo y sobre todo se

podria contratar un personal mas apto para el puesto de consultor corporativo.

. Se deberia formalizar el método de reclutamiento en las redes sociales y mejorar los

anuncios de solicitud de personal.

. Se deberia implementar un plan de comunicaciones para los socios de negocio de Entel

canal empresas para preparar, involucrar, comunicar y logra la aceptacion al cambio para

crear una cultura de innovacion.

156



VIII.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Andres Rodriguez Fernandez Et al (2004). Psicologia de las organizaciones, Barcelona:
Eureca Media.

Bellisan (S.F) https://es.slideshare.net/isafs1989/proxemia-proxemica-7970848
Recuperado el 10 de julio del 2017.

Carlos Fernandez Collado (2014). La Comunicacion en las Organizaciones. México:
Trillas.

Diario Gestion (S.F) http://gestion.pe/economia/osiptel-inversiones-sector-
telecomunicaciones-crecieron-4-2160802 Recuperado el 10 de abril de 2017

El  comercio (S.F) http://elcomercio.pe/economia/negocios/historia-revolucion-
telefonia-movil-peru-noticia-1789325 Recuperado el 10 de abril de 2017.

George Bohlander y Scott Snell 14a (2009), Administracion de Recursos Humanos,
Mexico: Cosegraf.

Griffin y Moorhead 92 edicion (2010). Comportamiento Organizacional, Mexico:
Cengage Learning.
Indecopi(S.F)https://www.indecopi.gob.pe/noticias//asset_publisher/E4hIS8IHZWSs9/c
ontent/el-indecopi-centrum-catolica-y-arellano-marketing-presentan-el-primer-indice-
de-satisfaccion-del-consumidor-peruano?inheritRedirect=false Recuperado el 10 de
abril de 2017

J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de acercamiento. Mas alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.157-161).
J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de acompafiamiento. Mas alla de
la comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.164-170).
J. Elias y J. Mascary 22 edicién (2003). La estrategia de adelantamiento. Més alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.140-144).
J. Elias y J. Mascary 22 edicién (2003). La estrategia de anclamiento. Mas alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacién, Barcelona: Grupo Platea.(pp.196-199).
J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de apalancamiento. Mas alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacién, Barcelona: Grupo Platea.(pp.117-120).

157



J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de disefiamiento. Mas alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.190-194).
J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de facilitamiento. Mas alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.180-185).
J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de franquiciamiento. Mas alla de
la comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.130-135).
J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de nominamiento. Mas alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.146-151).
J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). La estrategia de ritualizamiento. Mas alla de la
comunicacion interna — La Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.(pp.172-177).
J. Elias y J. Mascary 22 edicion (2003). Més alla de la comunicacion interna — La
Intracomunicacion, Barcelona: Grupo Platea.

Joan Costa (2007). El Dircom de Hoy, Barcelona: Costa Puno com.

Joan Costa tercera edicion (2012) EI Dircom de Hoy, Barcelona.: Costa Puno com,
Justo Villafarie (2008). La Gestion Profesional de la Imagen Corporativa, Madrid: Grupo
Anaya.

Karla Ivette King Nafez (2012), Comunicacién Organizacional: Tipos, flujos, barreras
y auditorias. Recuperado 03/06/2017 https://www.gestiopolis.com/comunicacion-
organizacional-tipos-flujos-barreras-y-auditoria/

Kotler Phillip y Amstrong Gary (2008). Principios del Marketing. Espafia: Pearson
Prentice Hill.

Kotler Phillip y Keller decimocuarta edicion (2012), Direccion de Marketing, México:
Pearson Educacion.

L. Dolan et al 3?2 edicién (2007), La Gestion de los Recursos Humanos, Madrid: Mc
Graw Hill.

Maria Silva (2008). Las Relaciones Humanas en la Empresa, Madrid: Cengage
Learning.

Moises Limon Pefia (2008). Imagen Corporativa — Estrategia organizacional de

comunicacion global, México: Trillas.

158



Osiptel  (S.F) https://www.osiptel.gob.pe/repositorioaps/data/1/1/1/par/reporte-
portabilidad-numerica-abril2017/Portabilidad_Numerica-abr2017.pdf Recuperado el 10
de abril de 2017

Osiptel (S.F) https://www.osiptel.gob.pe/noticia/mas-190mil-lineasmoviles-
portabilidad-marzo Recuperado el 10 de abril de 2017

R. Wayne Mondy 112 edicion, (2010). Administracion de Recursos de Humanos,
México: Pearson Educacion.

RPP  (S.F) http://rpp.pe/tecnologia/mas-tecnologia/conoce-la-historia-del-primer-
celular-en-el-peru-noticia-804571 Recuperado el 9 de abril de 2017

S. Robbins y T. Judge 132 edicion (2009). Comportamiento Organizacional, México:
Pearson Educacion.

S. Robbins y T. Judge 152 edicion (2013). Comportamiento Organizacional, México:
Pearson Educacion.

Sergio Fernandez Lépez (2007). Como Gestionar La Comunicacion, Madrid: Consejeria
de Educacion

Tyson y Shaun (2011). Administracion de Personal, México: Trillas.

159



IX. ANEXOS

ANEXO 1
GUIA DE PREGUNTAS A RECLUTADOR

Con la finalidad de determinar como intervienen las “Estrategias de intracomunicacion en el proceso de
reclutamiento y seleccién de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la
ciudad de Trujillo” se realiza esta guia de entrevista para obtener informacién que pueda aportar con
mayores datos a esta investigacion, por lo que se le pide su colaboracion respondiendo con la mayor
sinceridad las siguientes preguntas.

1. ¢Puede explicarme sobre la mision, vision, pilares estratégicos y objetivos de Entel? ;Considera que
el personal que selecciona identifica rapidamente estos puntos en la empresa?

2. ¢Cual es el perfil de consultor corporativo que busca?

3. ¢Por qué medios de comunicacion difunde los anuncios de reclutamiento de personal? ;Considera que
estos son los adecuados para elegir su personal?

4. ;Coémo se desarrolla el proceso de reclutamiento y seleccion de personal? ;Qué criterios considera en
el reclutamiento y para la seleccion de personal? (Cémo verifica la informacién dada por el
postulante?

5. ¢Queé aspectos explica detalladamente a los postulantes a consultor? ¢Cree que esto contribuye a la
rotacion de personal?

6. ¢Tiene una guia preestablecida de técnicas que usa para la seleccion de personal? ¢Podria darme
ejemplos de como las usa?

7. ¢Qué aspectos de una comunicacion no verbal toma en cuenta como positivos y negativos en la
decision de seleccion? ¢ Cual es la forma de vestir que considera adecuada en un postulante a consultor
corporativo? ¢Considera importante la presentacion visual del cv de un postulante?

8. {Qué tipo de orientacion le da Ud. al postulante a consultor?
9. ¢Cuales cree que son los principales obstaculos en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal?

10. ¢ Qué es lo que espera de un consultor cuando paso el proceso de seleccidén? ;Qué piensa que espera
el ya consultor de la empresa?

11. ;Cdémo cubre Ud. la plaza vacante de un consultor que renuncid sin previo aviso? ¢ Tiene alguna base
de contingencia para esos casos?

12. ;Qué personas ademas de Ud. se ven involucradas en el proceso de seleccién de personal y en qué
fase se ve su intervencion? ¢ De los mencionados quien toma la decisién de final?
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Anexo 3

CUADRO DE LA OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

técnicas de seleccién

seleccion de personal

VARIABLE DEFINICION DIMENSION SUBDIMENSION INDICADOR FUENTE ITEMS ESCALA
Estrategias de “La intracomunicacion
Intracomunicacion |es el proceso Perfil de consultor corporativo Abierta
estratégico de gestion
para conseguir que la Reclutador
comunicacién interna {Este tipo de perfil es uno ya establecido Abierta
sea mas efectiva para conocimiento de la dentro de su planificacién de la empresa?
todos los elementos necesidad del puesto
involucrados en ella”
(Elias y Mascaray, Cudndo se presento a la oferta de consultor pacia | Poco / Regular /
2003, p.55). Consultor corporative. Ud. conocia el perfil establecido Bastante J’E
por la empresa?
Estrategia de identificacion de Desarrollo y criterios del proceso de
apalancamiento problemas Reclutador ) Abierta
reclutamiento y seleccion
conocimiento del
proceso de
reclutamiento y
seleccion {Cudndo portulo a la vacante de Consultor
. Nada / Poco [ Regular
Corporativo, tenia conocimiento del proceso / / Reg /
Consultor ) Bastante [
de seleccion de una empresa de telefonia
completamente
movil?
conocimiento de las Tecnicas y guias preestablecidas en la
Reclutador V8 P Abierta
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Mision, vision, objetivos y pelares

Reclutador estrategicos de Entel visible en sus socios de Abierta
negocio.
En el proceso de seleccion le explicaron
sobre:
A) Experiencia distintiva.
alineamiento con los B) Venta agil y ejecutiva.
pilares estratégicos C) Facturacion oportunidad.
Tranferencia del D) Respuesta rapida a nuevos requerimientos. |Nada / Poco f Regular /
Estrategia de proceso de la Consultor E) Variedad de terminales. Bastante /
Franquiciamiento comunicacién F) Calidad y cobertura de red (indoor y completamente
outdoor)
) Resolucion eficaz de problemas.
H) Oferta de valor para el usuario.
0) Sisternas de valor y logistica de excelencia.
recuerda haber escuchado alguna frase Mada [ Poco [ Regular
alineamiento con la
filosofia Consultor caracteritica de Entel en el proceso de Bastante [
seleccion? completamente
informacidn sobre
Estrategia de Acontecimientos como se cubren las plazas vacantes a
Adelantamiento futuros potenciales Reclutador consultor Ablerta
ingresantes
¢ Los gestos, mirada, tono de voz, utilizado miuy poco,/
Consultor por el reclutador fueron de su agrado regularmente
llevandolo sentirse satisfecho en el proceso? siempre
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Estrategia de
Nominamiento

Relaciones de
empatia

Nivel de satisfaccion
con la comunicacion
no verbal

{Cree gque la distancia entre el reclutador y
ud. le permitio desarrollarse con mayor

nunguno / muy poco /

Compultor seguridad en el proceso de seleccidn, siendo reil.;larmente /
la proximidad una accion satisfactoria? stanke /
{Las expresiones del rostro gque pudo ver en
el reclutador le hicieron sentir:
A) Interés —emocion.
B) Diversion- alegria.
C) Sorpresa-asombro.
Consultor D) Molestia-enojo. sIf NO
E) Miedo-terror.
F] Pena-humillacion.
G) Conformidad-disgusto.
H) Enojo- rabia
Nada satisfecho [
se siente satisfecho con la forma en la que fue Poco setislechs /
. Regularmente
Consultor vestido al proceso de seleccion de la
p—— satisfecho /
Bastante satisfecho/
completamente
aspectos negativos y positives de la
Reclutador comunicacidn no verbal que se toman en Abierta
cuenta en el proceso de seleccidn.
Reclutador iLa forma de vestir se toma encuenta? Abierta
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Estrategia de
Acercamiento

Logistica de
informacion

Nivel de eficacia de
los medios de
comunicacion

usados en el
reclutamiento

Redutador

{Qué aspectos explica detalladamente a los
postulantes a consultor? {Cree que esto
contribuye a la rotacion de personal?

Abierta

Consultor

{En el proceso de seleccion le explicaron a
detalle las funciones y el desarrallo del
puesto de consultor corporative?

Mada / Poco / Regular /|
Bastante [

Estrategia de
Acompanamiento

Acclones de guia
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personalizacion de la
experiencia

Consultor

En el proceso de seleccion le explicaron a
detalle:

A) remuneracion mensual.

B) dias de pago del mes trabajado.

C)dias de pago de las comisiones alcanzadas.
D) forma de pago de movilidad.

E) horario de entrada.

F) horario de salida.

@) hora de la comida.

51/ NO

Consultor

En el proceso de seleccion le explicaron a
detalle el horario de:

s/ NO

[ T LRSS P |

Reclutador

Informacion que se explica al postulante a
consultor

Abierta




WITFETI LA di
postulante

¢ Se sintio orientado durante todo el proceso

Nada orienta / Poco
orientado [

Consultor .
de seleccion de personal? Regularmente orienta /
Bastante orientado [
conocimiento de los
Estrategia de Acciones de personas involucradas en el proceso de
protocolos del Reclutador ) Abierta
Ritualizamiento transmision seleccién de personal
proceso
£Cree que el ambiente fisico (oficina, sala de
reuniones, sala comun etc) donde paso todo
) ) . Mada / Poco [ Regular /|
Consultor su proceso de seleccion, le permitio
Bastante /
concentrarse en las entrevista con el
reclutador?
{Cree que el vocabulario y/o terminos usados |Nada / Poco / Regular /|
Consultor por el reclutador le permitieron entender con Bastante /
facilidad el proceso de seleccién? completamente
¢ Sintio que le mintieron con la informacion siempre/ algunas
Consultor dada del puesto de trabajo consultor veces/ frecuentemente
Barreras fisicas, )
Estrategia de Tipo de barreras de semanticas corporativo en el proceso de seleccidn? [ nunca
Facilitamiento comunicacién !
personales y otras.
{5intio que se reservaron parte de la
nunca [ en algunas
Consultor informacion del puesto de trabajo en el / B
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icree ud que entendio de forma distinta o
incorrecta la informacion dada del puesto de

nunca [ algunas veces [

Consultor
consultor corporativo en el proceso de siempre
seleccion?
Reclutador Obstaculos en el proceso de comunicacion abierta
{En el proceso de seleccién de dieron algun
Consultor material didacto que le pueda ser util como SIf NO
postulante a consultor?
Estrategia de Disefio grafico Nivel de atraccion
Disenamiento llamativos de material logistico c : sl il meticn be bk
{Cree que algun materia actico le hublera
9 . Nada / Poco / Regular /
consultor servirdo como orientacion para en el proceso
. Bastante /
de seleccion?
{Cuan satisfecho se siente con la orientacion
Nada / Poco [/ Regular /
consultor dada en el proceso de seleccidn de personal
Nivel de satisfaccién de su empresa? Bastante /
con la experiencia en
el proceso
Reclutador orientacion al postulante Abierta
{Ud ya tenia conocimiento en ventas de Nada / Poco / Regular
Consultor y / / Reg /
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Nivel de
conocimiento de los
requerimientos del

Consultor

{Ud ya tenia cartera de clientes para postular

Mada / Poco [ Regular /

" a la vacante de consultor corporativo? Bastante /
uesto
Estrategia de consolidacion de P
Anclamiento cambio
Consultor {Ud ya tenia conocimiento previo de ventas |Nada / Poco [ Regular
corporativas? Bastante /
Que espera de un consultor y gue piensa que
Reclutador Abierta
un consultor espera de la empresa
{Cree que los beneficios ofrecidos por la
Nivel de brecha .
e ko oivactdo v | Consuitos empresa en el proceso de seleccion, justifica |Nada / Poco / Regular /
entre lo ofrecido y lo _
¥ los funciones y/o trabajo que desempeiia Bastante /
esperado
actualmente como consultor corporative?
{Cree ud. gue la imagen gque venden de la
empresa en el proceso de seleccidn es la
Consultor > » 51/ NO
misma que se persibe cuando pasas de ser
postulante a trabajador?
Proceso de “El reclutamiento es el
reclutamiento roceso para atraer a Considera que estos son los adecuados para
. y . - Reclutador ¢ 9 P Abierta
seleccion los individuos para elegir su personal?

ocupar los puestos
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disponibles en una
organizacion mientras
la seleccidn de
personal es escoger y
clasificar los
candidatos mas
adecuados para
satisfacer las
necesidades de la
organizacion”(Lecca,20
17.

Por qué medio de comunicacion se entero de
puesto de trabajo. A) bolsas de trabajo de
instituciones academicas. B) agencias
de empreo (addeco,otros).

Tipos de metodos Consultor C)publicaciones en tv, radio y/o prensa 51/ NO
usados escrita. D) reclutamiento
Métodos de por internet (computrabajo, linkeding,
reclutamiento facebook y otro). E)
Referidos de los trabjadores. F) Otros.
Reclutamiento
¢ cuan formal vio el anuncio de
Consultor
reclutamiento?
Lel medio utilizado en el proceso de
Efectividad con el reclutamiento se ven reflejados con el
Reclutador Abierta
método cumplimiento de objetivos mensuales del
consultor corporative?
{Cudndo le comunicaro que habia sido
Motificacién a los Nivel de asertividad Consultor elegido para pasar el proceso de seleccién 5i f formal / poco
candidatos en la notificacion para el puesto de consultor corporativo sintio | formal / nada formal
que fue la manera idonea de comunicarsela?
Satisfaccion con el {Cree que el tipo de entrevista usada en el
roceso roceso de seleccion aporta a la eleccion
Entrevistas » ) Reclutador " ” Abierta
interpersonal, segin correcta de los postulantes a consultor
etapa corporativo?
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Seleccion

Nivel de impacto de

£ Cuan importante considera la presentacion

| 16 Reclutador visual del cv d : - Abierta
Revisidn de a presentacion sual del cv de un postulante?
solicitudes de
empleos y cv ¢ se verifica la informacion dada por los
Nivel de verificacion Reclutador postulantes en sus cv antes de un posible Abierta
ingreso?
Sintio adecuada la acogida del reclutader en
Motificacion de los | Nivel de asertividad ¢ 8 Nada / Poco / Regular /|
Consultor el momento de comunicarle que a sido
candidatos en la notificacion Bastante [

elegido para el puesto?
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ENCUESTA

Con la finalidad de deferminar como inbsrdsnsan las ssirpiegias de niracomunicacién sn &l roceso
de rechuilamisnio ¥ selscckan 0e la fusrza de venlas se reallza esia encuesia, solliclando su
colaboracicn respondiendo las Sigulsnbes pregurias.

*Cbligariorio

1. Hombre de la smpresa:
Marca soir un Svak.

‘| Shesicom
| Disacub
":: Sales Faclory

Z. Tempo trabajando *
Marca soky un Svako.

“| menos de un mes
1 1 meas

| 2 mases

| 3 mases

| 4 meses

| Bmeses

| Bmeses

| T meses

| B meses

| Bmeses

‘| 40 meses

| 11 mases

| 1 afo cumiplido
| 1 afio ¥ meses
| Zafos ¥y meses

A 3 afos a mas

3. Edad *

4. Bexo *
Marca soig un dwako.

::__l'l Khajer
" __l'l Hombee

Indicaciones
L& dedienidamnents lxs siguienies preguntas y responda s=gon su criterio.
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5. pCudndo postuld a la vacante de consultor conporativo, tenla conocimiento del proceso
de selecocldn gque reallza una empresa de telefonia mavll? ©

Marca saio un dvak.
::__"l Mada

| Poco

| Regular

7 Bastants

8. pCudndo s&= pres=mtd a la oferta de consulior, Ud. comnocla &l parfll de establecido por ka
empresa’T *
Marca 5ol un Svako.
[ Mada
" | Pooo
| Regular

—
| | Baislmn b
L

7. En gl proceso de selecckin le explicarcn sobre: *
Marca sols un Svals por fia

i o - i " Fa g Fa =
Experiencia distintrva I P )] i B i )
Venta agl ¥ efeculiva | L8 ) | 1] i |
Facturacion aporiunidad 0 L) ¢ ) Co i ]
Respussia rapida a meevos s T — ; " Ty

| | |

nequerimierios T S— S— L e

N T — —
Variedad de terminales I, gL ] ] i h] ! b
Calidad y cobertura de red {Indoar —— T Pt Ty
¥ ouldoork L W (R T, J
Resclucion eficaz de problemas ([ ) ] ) O

i Y T = Fa .y i Y
Oferia de valor para el usuaric i J 1 ) i h] i b
Sizimmas de walor ¥ logistica de Y T T e Y
eucalEncia — ’ . !

4. JRecusrda haber escuchado alguna frase caracteristica &n el proceso de selecckon? ©
Marca salo un dvaks.

[ Nunca
[ En algunas ccasiones

';n Slsmpre

4. & Los gestos, mirada, tono de voz, utillzsdos por &l reclutador, fueron de su agrado
Nevindolo a sentirse satisfecho con el proceso? ©

Marca soio un Jv¥ako.
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e s

10. ¢ Cree gue la distancia entre el reclutador y Ud. le permitié desarmollarse con mayor
seguridad en el proceso de seleccion, siendo la proximidad una situacidn satisfactoria? *

Marca solo un dvalo.
[ | Nada

) :‘ Poco

) Regular

" ) Bastante

11. fLas expresiones del rostro que pudo ver en el reclutador le hicieron sentir:
Mamca solo wn dvalo por fila.

51 MNO

- . ra L Y
Interés—amocion Lo
Diversian- alegria. N
Sorpresa-asombro L)
Molestia-encjo L)
. s EYa Y
Miedo-temor Lo )
— e
Pena-humillacidn | i)

Disconformidad-disgusto ) )

Emojo- rabia o)

12, ; 5e sintid satisfecho con la imagen que proyectd el dia de su entrevista? *
Marca solo wn dvalo.

| Mada satisfecho

| Poco satisfecho

_:“' Regularmente satisfecho
() Bastante satisfecho

") Completamente satisfecho

g

-
e
-~
L,

13. § Porgue medios de comunicacidon se enterd del puesto de trabajo *

Mamca solo wn dvalo por fila.
81 HO

Bolsas de trabajo de instituciones ——, ——,
académicas f——
Agencias de empleo (addeco, N
ofros ). L
Publicaciones en tw, radio ylo T
prensa escrita. e S
Reclutamiento por internet [
(Compuirabajo. LinkedIn, LM )
facebook, aic).

Referidos de los trabajadores. [ ) )
Otros CC )
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14. ; Cree que el ambiente fisico [oficina, sala de reuniones, sala comain, etc.] donde paso
todo su proceso de seleccion, le permitid concentrarse en la entrevista con el reclutador?

Marca solo wn dvalo.
Mada
Poco

Reguilar
Bastante

15. § Cree que &l vocabulario ylo términos usados por el reclutador le permitieron entender
con facilidad el proceso de seleccion? *
Marca solo un dealo.
MNada
Poco
Reguilar
Bastante
Completamenta

18. $ En el proceso de seleccidn de dieron algin material didactico que le pueda ser Ol coma
postulants a consultor? *
Manca solo wn dvalo.

5i (pase a la 14)
Mo (pase ala 13)

17. ¢ Cree que algin material didactico le hubiera servido como orientacién en el proceso de
seleccidn?
Manca solo wn dvalo.
Mada
Poco

Reguilar
Bastante

18. ¢ Sintid gue le mintieron o que se reservaron informacién del puesto de consultor
corporativa? ©
Marca solo un dealo.
nunca
8 VECEes
frecuentementsa

SIETIpre

18. $ En el proceso de seleccidn le explicaron a detalle las funciones y el desarrollo del puesto
de consultor corporative? *

Marca solo wn dvalo.

Mada
Poco

Regular
Bastanbe

RS



20. § Cree ud gue entendid de forma distinta o incorrecta la informacicn dada del puesto de
consultor corporative en el proceso de seleccion? *
Marca solo wn ovalo.

Y nuUnca

" algunas veces

U EREmprE

21. ;| En el proceso de seleccidn, le explicaron sobre las condiciones laborales? ©
Marca solo wn dvalo.

[ ) Sl{paseala18)
") MO (pase ala 19)

22 En el proceso de seleccion le explicaron a detalle:
Marca solo wn dvalo por fila.

S NO
remuneracion mensual ]
dias de pago del mes trabajado. () )
dias de pago @& las comesiones - —

alcanzadas. : :
forma de pago de movilidad. L0 )
horario de entrada ]
horario de salida ]
hora de |a refrigerio ]
horas de trabajo al dia Lo
horas de trabajo a |a semana O a0 )

23. j Cuan satisfecho se sintié con la orientacion dada en el proceso de seleccion de personal
de su empresa? *

Marca solo wn dvalo.
[ ) Mada satisfecho

) Poco satisfecho

[ Regulamente safisfecho
[ ) Bastante satisfecho

24, ;Ud. ya tenia conocimiento previo en ventas corporativas’? *

Marca solo wn dvalo.
—\ Nada
) Poco

1 Regular
[ Bastante
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25, g Ud. ya tenia conocimiento en ventas de telefonia mdwil ? *
Marca solo wn dvalo.

Mada

Poco

Regular

Bastante

2. ¢ Ud. tenia cartera de clientes para postular a la vacante de consultor corporativa? ©
Marca solo wn dvalio.

i
Mo

27. g Cuando ke comunicaron que habia sido elegido para el proceso de seleccion al puesto de
consultor corporativo sintié gue fue la manera idénea de comunicarsela? *
Marca solo wr Svalo.

i

nada formal
pioca formal
fiormal

28. ¢ Cuan formal vio el anuncio de reclutamisnto? ©
Marca solo wn dvalo.

nada formal
poco fomal
formal

29, ; Bintid adecuada la acogida del reclutador en el moments de comunicarle que a sido
elegido para el puesto? *
Marca solo wn dvalo.

nada
poco

regular
bastante

0. § Cree que los beneficios ofrecidos por la empresa en el proceso de seleccidn, justifica los
funcionas yo trabajo que desempefia actualmente como consultor conporative? *
Marca solo wr dvalo.

Al
MO

31. g Cree ud. que la imagen que venden de la empresa en el proceso de seleccion es la
misma que s& percibe cuando pasas de ser pestulante a trabajador? *
Marca solo un dvalo.

Si
Mo
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SOLICITUD DE COLABORACION

Estimado profesor:
Me dirijo a usted para solicitarle que, en su calidad de experto, valide la sigui guia de pregi que ser4 aplicada como entrevista a los
reclutadores de los socios de negocios de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

Elp instr tiene como finalidad recoger inf ion directa para mi Tesis de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, cuyo titulo
es: N
*Hy ias de i icacion en el proceso de reclutamiento y seleccion de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal

empresasvde la ciudad de Trujillo”.

Tengo la certeza de que sus observaciones seran de gran valor para perfecci el
agradezco anticipadamente por su ayuda.

p instr de leccion de informacion y le

Br. Roséangela Margarita Lecca Sanchez

INDICACIONES:
Lea cuidadc cada iado y sus correspondi pCi de resp (en el Anexo N° 1) y jizguelos utilizando los criterios
consignados en el siguiente cuadro:

FUENTE |Congruencia| Claridad | Tendenciosidad
FUENTE | SI | NO | SI | NO SI NO

iTEM

Observaciones y/o r d

establecido dentro de su planificacion de la

1. ;Cual es el perfil de consultor corporativo | Reclutador
empresa? 7 )C

__4que busca? ;Este tipo de perfil es uno ya )(1

2. (Cémo se desarrolla el proceso de Reclutador
reclutamiento y seleccion de personal? ;Qué

criterios considera en el recl de %
personal? ;Qué criterios considera en la \% 70
seleccion de personal?

3. ;Cudles son las técnicas que usa para la Reclutador
seleccion de personal? ;Tiene una guia
preestablecida que usa para esta etapa del

P de seleccion de personal? ;Puede ‘f }O )0

de que

¥ preg

usa dentro de la seleccion?

4. ;Puede explicarme sobre la mision, visién, | Reclutador
pilares estratégicos y objetivos de Entel?
Considera el personal que selecciona

identifica rapidamente estos puntos en la \F
empresa?

5. {C6mo cubre ud. la plaza vacante de un Reclutador
consultor que renuncié sin previo aviso?

¢ Tiene alguna base de contingencia para esos \P
;as0s?

©

6. {Qué asp de una icacion no Reclutad
verbal toma en cuenta como positivos y

negativos en la decision de seleccion? ;Cuél
es la forma de vestir que considera adecuada \f
para la entrevista de consultor corporativo?

7. (Qué tipos de medios de icacion usa
para el reclutamiento de personal?

(Considera que estos son los adecuados para \ﬁ
elegir su personal?

8. (Qué personas ademas de ud. se ven Reclutador
involucradas en el proceso de seleccion de
personal y en que fase se ve su intervencion? ’*Y
;De los mencionados quien toma la decision

de seleccion?

1 Recthiind

9. jcudles cree que son los pri
L los en el p de recl i y "ﬁ
leccion de personal?

R B e e
\K




Nad

10. ;Qué asp explica d a Reclutador
los postulantes a consultor? ;Cree que \d
deberia decirle alguna informacion adicional
para evitar las renuncia inesperadas del

personal?

11. (Qué tipo de orientacion le da ud. al Reclutador
| a consultor?

-

T

12. ¢Qué es lo que espera de un consultor Reclutador
cuando paso el proceso de seleccion? ;Qué P
piensa que espera ¢l ya consultor de la

empresa?

El;::::edsoyp:;llidos: /’4/"(“0[' gj P b '%”’W

§

Profcsibn:_&MW k“’""( Firma %:“Uﬁ ;
Fecha: ("' i O’ ‘

Adjuntar:

- Enunciado del problema

- Objetivos (general y especificos)

- Cuadro de Operacionalizacién de variables (OVA)
- Instrumento (Anexo N° 1)




8. (Cree que la distancia entre el
reclutador y ud. le permiti6 desarrollarse
con mayor seguridad en el proceso de

leccion. siendo la pr una
accion satisfactoria?

T |

Consultor

9. (Las expresiones del rostro que pudo
ver en el reclutador e hicieron sentir:

- Interés —emocion

- Diversion- alegria.

- Sorpresa-asombro

- Molestia-enojo

- Miedo-terror

- Pena-humillacion

- Conformidad-disgusto

- Enojo- rabia

Consultor

10. ;Cuan satisfecho se siente del
proceso de seleccion luego de haber visto
las expresiones del rostro reclutador?

Consultor

7S

11.Te sientes satisfecho con la forma en

la que fuiste vestido al proceso de

seleccion de tu empresa?

Consultor

MW yedeced' A

12. medio de comunicacion

lograron captar su atencion para postular a
la R S S
vacante de consultor corporativo?
- Bolsas de trabajo de insfituciones
académicas

- Agencias de empleo (addeco,
otros).

- Publicaciones en tv, radio y /o
prensa escrita.

- Reclutamiento por internet
(computrabajo, linkedin,
faacebook.otros).

- Referidos de los trabajadores.

Consultor

i i o

13.;, Se sintid orientado durante todo el
proceso de seleccion de personal?

Consultor

<

14. ;Cree que ¢l ambiente fisico (oficina,
sala de reuniones, sala comin etc) donde
paso todo su proceso de seleceion, fe
permitié concentrarse en las entrevista con
¢l reclutador?

Consultor

A

3

15. Cree que el vocabulario y/o términos
usados por el reclutador le permitieron
entender con facilidad el proceso de
seleccion?

Consultor

16. ¢, Sinti6 que [e mintieron con la
informacion dada del puesto de frabajo
consultor corporativo en ¢l proceso de
seleccidén?

Consultor

17. ;Sinti6 que se reservaron parte de la
informaci6n del puesto de trabajo en el
proceso de scleccion?

Consultor

18. ;Cree ud que entendi6 de forma
distinta o incorrecta la informacion dada
del puesto de consultor corporativo en el
proceso de seleccion?

Consultor

L e e e

19. ;En el proceso de seleccion le
explicaron a detalle las funciones y el
desarrollo del puesto de consultor
corporativo?

Consultor

Pl s BT OR (f A

G‘/""’éf’“/’“’“‘
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20. En el proceso de seleccion le Consultor
explicaron a detalle:

- remuneracion mensual.

- dias de pago del mes trabajado.
- dias de pago de las comisiones y ¥ X
- alcanzadas.

- forma de pago de movilidad.
21. En el proceso de seleccion le Consultor
explicaron a detalle el horario de:
horario de entrada. X X
horario de salida. \P

hora de la comida.

forma de pago de movilidad.

22. ;En el proceso de seleccion, le Consul
explicaron los dias laborables a la semana
como consultor corporativo?

23. ;En el proceso de seleccion le Consultor
explicaron a detalle las horas de trabajo al
dia?

24. ,f,cuan satisfecho se con la orientacién | Consultor
dada en €l proceso de seleccion de
personal de su empresa?

Yedtel AL

25. ;Ud. ya tenia conocimiento en ventas | Consultor
de telefonia mGvil?

26. ;Ud. ya tenia cartera de clientes para | Consultor
postular a la vacante de consultor
corporativo?

27.;Ud. ya tenia conocimiento previo de | Consultor
ventas corporativas?
28. ;Cree que los beneficios ofrecidos por| C
la empresa en el proceso de seleccion,
|justifica los funciones y/o trabajo que

como

;<><><\5><><

>

,‘A oy b el Gl GRS o <

p
corporativo?

29. ;Cree ud. que la imagen que venden | Consultor
de la empresa en el proceso de seleccion K X

¢s [a misma que se percibe cuando pasas K
de ser postulante a trabajador?

30. ;Cuando le comunicaron que habia Consultor
sido elegido para pasar el proceso de

|seleccion para el puesto de consultor \k

corporativo sintié que fue la manera \{1

idénea

de comunicarsela?

31. 4 Cuan formal ves la solicitud de Consultor f‘ )< /W VL > 5 7

res p por la emp

;;Profmién: @W(M W Firma i Kgg .
e SRl |
Adjuntar: {
- Enunciado del probiema

| - Objetivos (general y especificos)
i - Cuadro de Operacionalizacién de variables (OVA)
+ - Instrumento (Anexo N°1)




SOLICITUD DE COLABORACION

Estimado profesor:

Me dirijo a usted para solicitarle que, en su calidad de experto, valide la siguiente encuesta que
serd aplicado a los reclutadores de los socios de negocios de Entel del canal empresas de la
cuidad de Trujillo

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para mi Tesis de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, cuyo titulo es:

“Estrategias de intracomunicacién en el proceso de reclutamiento y seleccion de la fuerza de

2 3

ventas de los socios de negocio de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo™.”.

Tengo la certeza de que sus observaciones serin de gran valor para perfeccionar el presente
instrumento de recoleccion de informacion y le agradezco anticipadamente por su ayuda.

Br. Rosangela Margarita Lecca Sanchez

INDICACIONES:

Lea cuidadosamente cada enunciado y sus correspondientes opciones de respuesta (en el Anexo
N° 1) y juzguelos utilizando los criterios consignados en el siguiente cuadro:

ITEM | FUENTE | Congruencia | Claridad | Tendenciosidad
SI NO SI | NO SI NO

Observaciones y/o recomendaciones

I ;
1 X %
2
X X X
3
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Evaluado por:

Nombres y apellidos: /\//'U"’ ’/V""XD M“ﬁ’)

Profesion: MM Firma (:7/ ,{/“MJJ‘Y“/
Fecha: /4 [Ze J[AA/‘ZA.:O Zo/3r—

Adjuntar:

Enunciado del problema

Obj’etivos (general y especificos)

Cuadro de Operacionalizacion de variables (OVA)

Instrumento (Anexo N° 1)




SOLICITUD DE COLABORACION

Estimado profesor:
Me dirijo a usted para solicitarle que. en su calidad de experto, valide la sigui guia de pregi que sera aplicada como entrevista a los
reclutadores de los socios de negocios de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para mi Tesis de Llcencmtum en Ciencias de la Comunicacion, cuyo
titulo es:

“Estrategias de infracomunicacion en el proceso de reclutamiento y seleccion de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal
empresas de la ciudad de Trujillo™.

Tengo la certeza de que sus observaciones seran de gran valor para perfeccionar el presente instrumento de recoleccién de informacion y le
agradezeo anticipadamente por su ayuda.

Br. Roséngela Margarita Lecca Sanchez

INDICACIONES:
Lea cuidadc cada iado y sus correspondi opciones de resp (en el Anexo N° 1) y jiizguelos utilizando los criterios
consignados en ¢l siguiente cuadro:

FUENTE [Congruencia| Claridad | Tendenciosidad
FUENTE NO | SI | NO SI NO

1. (Cual es el perfil de gonsultor Reclutador 2
corporativo que buwﬁste ﬁNe perfil >L X

s uno ya establecido \etitro de
planificacion de la empresa?
2. (Cémo se desarrolla el proceso de Reclutador
reclutamiento y seleccion de personal? ;Qué
criterios considera en el reclutamiento de
personal? ;Qué criterios considera en la
leccion de personal?
3. (Cudles son las técnicas que usa para la | Reclutador
seleccion de personal? ; Tiene una guia
preestablecida que usa gara esta etapa del
proceso de seleccxon de personal? ;Puede

ITEM

Observaciones y/o recomendaciones

g sjemplos de preguntas que
ion? ——
4. ;Puede explicarme sobre la mision, Reclutador

vision, pilares estratégicos y objetivos de
Entel? ;Considera e} personal que
selecciona identifica rapidamente estos
puntos en la empresa?
5. {Cémo cubre ud. la plaza vacante de un | Reclutador
consultor que renuncio sin previo aviso?

, Tiene alguna base de contingencia para~+

€s0s casos?
6. (Qué aspectos de una icacion no | Reclutador

verbal toma en cuenta como positivos y

negativos en la decision de seleccion? ;Cual

es la forma de vestir que considcra
d d para la

el rech personal"

,,(,omldm que estos son los adecuados
para elegir su personal?
8. ;Qué personas ademas de ud. se ven Reclutador
involucradas en el proceso de seleccion de
personal y en que fase se ve su

intervencion? ;De los mencionadggquien J
toprrya decision de selecci &

9 jles cree que son los printipales | Reclutador

obstaculos en el proceso de reclutamiento y
seleccion de 7

'

'»(
3R
T
N
:

o S

el e e e Lo (T




10. ;Qué aspectos eX
los postulantes a consu

11. ;Qué tipo de orientacion lida}/al’
postulante a consulfor?

Reclutador

12. ;Qué es Yo que espera de un consultor

cuando pasd el proces% seleceion?

gnmtswa& nsulfor de |

chclutador

|
. Evaluado por:

| Nombres y apellidos: Zﬁ7 /
| Profesite: QZW/ éZ’Y

e
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 Adjuntar:
- Enunciado del problema

| - Objetivos (general y especificos)
- Cuadro de Operacionalizacién de variabl
- Instrumento (Anexo N° 1)

es (OVA)




Estimado_profesor:

SOLICITUD DE COLABORACION

ta que serd

da a los consultores de los socios de

Me dirijo a usted para solicitarle que, en su calidad de experto, valide la sigui
negocios de Entel - canal empresas de la ciudad de Trujillo.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacién directa para mi Tesis de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, cuyo

titulo es:

“Es gias de intr i
empresas de la ciudad de Trujillo”.

i0n en el proceso de reclutamiento y seleccion de la fuerza de ventas de los socios de negocio de Entel - canal

Tengo la certeza de que sus observaciones seréin de gran valor para perfeccionar el presente instrumento de recoleccion de informacion y le

agradezco anticipadamente por su ayuda.

Br. Roséngela Margarita Lecca Sénchez

INDICACIONES:
Lea cuidadc te cada iado y sus correspond opciones de respuesta (en el Anexo N° 1) y jizguelos utilizando los criterios
consignados en ¢l siguiente cuadro:

ITEM gf;:;g (:l‘g NO - Chﬁd':do SI NO Observaciones y/o recomendaciones
1. ;Cudndo hubo la necesidad de Consultor

contratar personal ud. conocia el perfil de
consultor establecido > por a empresa? \

a

A .

2. ;Cuando postulda la vacante de 7
Consultor Corporativo, tenia
conocimiento del proceso de selecci
una empresa de telefonia movil?

c

Consultor

;
X

>

oV
77

3. En el proceso de seleccion le
lexplicaron sobre:

- Experiencia distintiva

- Venta agil y ejecutiva

- Facturacién oportunidad.

- Respuesta répida a nuevos

- requerimientos

- Variedad de terminales

- Calidad y cobertura de red (indoor
v outdoor)

- Resolucion eficaz de problemas

- Oferta de valor para el usuario

- Sistemas de valor y logistica de
excelencia.

“n )

Consultor

wrd

>
R
g

)

o Ll

gl

St

4. En el proceso de seleccion I dij la

frase “Hacer que vivamos mej

conectados, contribuyendo a transformar
responsablemente al Perd” s

Consultor

PRI a

5. En el proceso de seleccion escucho
frases como “Ser un referente en el sector
de las telecc dando una

X e
mes br

personas se realizan, una empresa que
|desafia al mercado y crece de manera
sostenible™.

experiencia distintiva, un lugar donde Iﬁ\

Consultor

A
A

6. (Cudnto de folleteria 0 merchandasi
recibié con la marca de Entel en proceso,
de seleccion de pa'sona!?/l\ 1

Consultor

A

7.¢ Los gestos, mirada, VOZ,
utilizado por el reclutador fugron de
agrado 1 a sentirse satisfect

s dal

Consultor

la}
X

el proceso?

X




8. ;Cree que la distancia entre el
reclutador y ud. le permitié desarrollarse
con mayor seguridad en el proceso de
seleccion, siendao la proximidad una
accion satisfactoria?

Consultor

9. (Las expresiones del rostro que pudo
ver en el or 1o hicieron sentir:

- Int ’\7

- Sorpresa-asombro “LY
- Molestia-enojo
- Miedo-terror

- Pena-humillacion
- Conformidad-dis;
- Enojo- rabia

onsultor
g

10. ; Cusa-satisfecho se siente del
proceso de seleccion luego de haber visto
las expresiones del rostro reclutador?

Consultor

=

11.Te sientes satisfecho con la forma en
la que fuiste vestido al proceso de
seleccion de tu empresa? @

Consultor

"

la

2. (Que mcdifde comunicacion
lograron capfar su atencion para postular a

vacante de consultor corporativo?
- Bolsas de trabajo de instituciones
académicas

- Agencias de empleo (addeco,
01ros).

- Publicaciones en tv, radio y /o
prensa escrita.

- Reclutamiento por internet
(computrabajo, linkedin,
faacebook.ofros).

- Referidos de los trabajadores.

Consultor

13, Se sinti6 orientado durante todo el

C T

|proceso de seleccion de personal?

14. ;Cree que el ambiente fisico (oficina,
sala de reuniones, sala comiin etc) donde
paso todo su proceso de seleccion, le
permitié concentrarse en las entrevista con
el reclutador?

Consultor

X

'3

_ |entender con facilidad el proceso de

15. Cree que eNocabulario y/o térmi
usados por el reclu Hicron

seleccion? Ere—n N

onsultor
/

V4

16. S)'nﬁé e mintieron fa
informacigfi dada del puesto de trdgajo

r corporativo en el proceso §e

|seleccion?

Consultor

S Lo X

17. (Sinti6 que se reservaron parte de la
informacién del puesto de trabajo/en el
pmcesyie seleccion?

Consultor

N

18. ;Cree ud que enfendio de forma
distinta o incorrecta la informacion dada
del puesto de consultor corporativo en el
proceso de seleccion? = IT

Consultor

19. ¢En el proceso de seleccion le
explicaron a detalle las funciones y el
desarrollo del puesto de consultor ‘/

Consultor

b SN

corporativo?

Rix

T g

5

K



20. En el proceso de seleccion le
€5 on a detalle:

imuneracion mensual.
- dias de pago del mes trabajado.
- dias de pago de las comisiones
- alcanzadas.
- forma de pago de movilidad.

Consultor

21. En el proceso de seleccion le
explicaron a detalle el horario de:
horario de entrada.

horario de salida.

hora de la comld:/
forma de pago dé moviltdad.

Consultor

Y

K

22. (En el proceso de seleccion, le
explicaron los dias laborables a la semana
como consultor corporativa?

Consultor

& 4

23. ;En el proceso de seleccion le

Consultor

/Q/é

4
explicaron a detalle las horas de trabajo al
dia?
£ A
24. Jsuan satisfecho se con la orientacion | Consultor

dada en el proceso de seleccion de
personal de su empresa?

<=

X > [X

ey

/M/

25. ;Ud. ya tenia conocimiento en ventas | Consultor |
de telefonia mévil?
26. ;Ud. ya tenia cartera de clientes para || Consultor

postular a la vacante de consultor /
corporativo?

O oy ps

27.;Ud. ya tenia conocimient;
ventas corporativas?

previo de
]

2 )Consuhor

28. ;Cree que los beneficios ofrecidos por
la empresa en el proceso de seleccion,
justifica los funciones y/o trabajo que

|desempeiia actualmente como consultor

corporativo?

Consultor

A

X [¥x W [X [

V
N

29. ;Cree ud. que la imagen que venden
de la empresa en el proceso de seleccion
es [a misma que se percibe cuando pasas
de ser postulante a trabajador?

Consultor

Sl 3 e

30. ;Cuéndo le comunicaron que habia
sido elegido para pasar ¢l proceso de
seleccion para el puesto de consultor
corporativo sintié que fue la manera
idénea

de tcarscla?

Consultor

SRR AU AR

el <

31 uan formal ves la solm
da por la

Consultor

f

SV

it fol
| Adjuntar:
i - Enunciado de} problema

. - Objetivos (general y especificos)
i - Cuadro de Operacionalizacion de variab!

: - Instrumento (Anexo N° 1)

les (OVA)




