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RESUMEN

Incursionar en el tema de los perfiles de contiéta del Centro Comercial
Fundadores se convierte en un aspecto novedosolmpor todas las variables que
conlleva sino ademas porque no ha sido tratadstemlios previos, lo que hace que la
investigacion parta de una fase exploratoriayes@ construyendo momento a momento
para ir describiendo las partes esenciales dedagts encontradas en cuanto al referente de
los centros comerciales, y luego llegar a un momdatanalisis de la informacion
encontrada, que si bien existen bases bibliogrgBobre los centros comerciales en
general, no hay evidencia para construir ante¢edem cuanto a la contratacion realizada
en estos locales.

Esto por supuesto, le imprime un tinte de impaitaal estudio, toda vez que hubo
gue disefar un instrumento que contuviera los igrfisientes y necesarios para indagar
todos los aspectos relacionados con la contratacidm por ejemplo perfiles buscados,
modo de seleccion de personal, instrumentosaditiz para dicha seleccion, medios
preferidos, tiempo de antigiiedad en los cargosentise empleados de cada almaceén, y
por consiguiente, la posible incidencia que tieesws procesos de seleccion y contratacion
en el resto de la actividad empresarial de la cuda

Puede decirse que los procesos de contratacidia sofminacion de una serie de
etapas que componen un sistema coherente denaguo®yeccion de los recursos
humanos dentro de una organizacion y que se inddarmuna convocatoria a las personas,
luego con el reclutamiento y la seleccion, paralifaar con la contratacién del personal
idéneo para la empresa, de alli que en el casosdeehtros comerciales se deban
considerar la gran variedad de locales, almacdéiness, productos y marcas que ellos
manejan, tanto como la dimensién y tamafio de cadale los locales.



Entendido el centro comercial como el conjunto egacios del comercio, de
recreacion y de otros servicios que se han plaaifio/y que crecen insertados dentro de un
espacio y cuya politica de comercio y de publicidadoordinada por una administracion
comun, es por esto que enmarcado dentro de lamp#os de este estudio, se han
considerado esencialmente la linea de alimentogcanes de ropa, grandes superficies y
un grupo llamado otros, en el cual se incluyen:icajisecnologia, burbujas, decoracién y

hogar.

El centro comercial y recreacional Fundadores eetifica por encontrarse en el
centro de la ciudad, es una gran construccionyglétactura esmerada, separado
completamente de otros edificios y que tiene coanaateristica una excelente conexion

vial, grandes parqueaderos y varios pisos comescial

Asi mismo, el Centro Comercial Fundadores, ostentsu interior un paseo
peatonal cdmodo, con sillas confortables, adoradcelementos variados, es cubierto
totalmente y a través de sus amplios pasillos esdgacceder a las escaleras eléctricas y
ascensores que conducen a los distintos niveldsraae se encuentran los almacenes,

heladerias, salas de cine y restaurantes.



ABSTRACT

Venture into the issue of recruitment profiles Faers Mall becomes a new aspect,
not only for all variables involved but also beacaitshas not been addressed in previous
studies, which makes research starts from an eadplgr phase building and go moment to
moment to go describing the essential parts ottmdlicting theories as to the referent of
the mall, and then come to a moment analysis oinloeemation found, that while there are
bibliographic databases on shopping centers inadlyénere is no evidence to build

background as to the booked at these locations.

This of course, gives it a tinge of importancehe study, since it was necessary to
design an instrument that contains items sufficémt necessary to investigate all aspects
of recruitment such as profiles sought, recruitmmeatle, instruments used for the
selection, preferred media, old time in office, taenof employees in each store, and
therefore, the possible incidence that these recenmt and selection processes in the rest of

the business of the city.

It can be said that the recruitment process istimination of a series of steps that
make up a coherent system within the projectionushan resources within an organization
and are started with a call to the people, themghriitment and selection , to end the
recruitment of qualified personnel for the compdngm which in the case of shopping
centers should consider the wide range of clubsest lines, products and brands they

handle, as well as the size and size each of #raipes.

Understood the mall as the whole trade businesszagon and other services that
are planned and growing inserted into a space winade policy and advertising is
coordinated by a joint administration, is why #rned within the parameters of this study,
we considered essentially the line of food, cloghétores, department stores and a group

called others, which include music, technology, ek, and home decor.



The commercial and recreational Founders identifiedbeing in the city center, is
a large construction, careful architecture, conghyeteparated from other buildings and
which is characterized by excellent road connec¢lemge multi-storey car parks and

commercial.

Likewise, the Founders Mall, holds within it a camrtfble pedestrian, with
comfortable chairs, adorned with varied elemestspmpletely covered and through its
wide aisles are accessible escalators and elevatu®g to different levels where there

are stores, ice cream parlors, cinemas and restaura



1. Area problematica

1.1. Descripcion del &rea problematica

Con el proposito de realizar un trabajo de invesiign que conduzca a unos
resultados excelentes, deseamos, se debe enterderapntratacion dentro de las
empresas es un proceso que hace parte de la GastiGalento Humano, y que va unido al
proceso de reclutamiento y seleccién, y que premsée termina con la contratacion del
personal. Debe también sefialarse que despuégdettatacion y como parte también de
la gestion humana dentro de las empresas, saekdbgr la induccion y capacitacion al

personal que se ha contratado.

En esta investigacion, se desea estudiar de mahtiva la realidad del proceso
de contratacion de personal en el centro comdraiatiadores de la ciudad de Manizales,
observando, describiendo y analizando desde uspgmiva comprensiva los diferentes
procesos que conllevan a disefiar los perfiles desean un empleado, trabajador o
colaborador y que realmente se empiezan a elatbesde antes del proceso de seleccion de
personal, el cual lleva inmerso una serie de réqaigue debe cumplir de acuerdo al perfil
buscado por un gerente, administrador o empleadaeyterminan con la contratacion del

personal.

Asi mismo, se procurard a través del estudio indatiavar a la comprension bajo
unas tendencias administrativas, una serie deblasigfendmenos, actitudes y situaciones
gue prevalecen en el directivo que realiza el mode seleccién y contrataciéon y si bien
para este estudio en particular se ha elegido soitnel tema de contratacion, se reconoce
la importancia y secuencia con los demas proceboda vez que este estudio esta dirigido
especificamente al Centro Comercial Fundadoresggmonde indagar a través de él, como

se efectla el proceso de contratacion en este lugar



La contratacién como tal es: precisar y formalgmacuerdo a la ley la futura
relacion de trabajo para garantizar los interededseres y derechos, tanto del trabajador
como la empresa, cuando ya se aceptan o se ll@ga@ierdo entre ambas partes es
necesario integrar su expediente laboral. La ctati@n se llevara a cabo entre la
organizacion y el trabajador, y se debe establaahuracion del contrato.

A laluz del tema abordado, se debe mencionari@anagunos datos acerca de la
poblacion con empleo en la ciudad, precisamente ssver cuanto personal es contratado
en diferentes empresas, basandonos en estudizadeal a nivel nacional, regional y

local.

En relacion con los estudios publicados por lacdide de generacion y protecciéon
del empleo y subsidio familiar del observatorio melrcado de trabajo, pertenecientes al
ministerio de trabajo de la republica de Coloméldotal nacional de Poblacién Ocupada
por sexo segun rama de Actividad Econdmica se videque el sector comercio genera
(5.288.556) cinco millones doscientos ochenta yauh quinientos cincuenta y seis
puestos de trabajo en el afio 2011 siendo el sggeomas genera empleo en el pais y por
lo tanto es de suma importancia caracterizar lddgmede contratacion que se dan sus
procesos, y que mejor lugar para hacerlo que umacda comercio como lo es el centro

comercial Fundadores.

En cuanto a los procesos de contratacion de persamel sector comercial en la
Ciudad de Manizales es comun considerar que sectr comercial se dan mas por las
relaciones de amistad y recomendaciones que pprécesos establecidos en las teorias de
gestion del talento humano y por los ordenamiegtesdicta la ley, es por esto que se debe
indagar y no realizar juicios de valor a priori@eede la gestion ejercida por el
administrador, para no hablar asi de la faltaa®srarencia en los procesos de

contratacion.



Segun el informe econdmico de Manizales y cald44 20 el cual acerca del

mercado laboral argumenta que:

“Entre los aspectos mas destacados en 2011, esthgrindes avances en materia
de generacién de empleo y que en nuestra ciudadigaificado una reduccion de
4,4 pp en la tasa de desempleo obstante el subempleo se ha disparado, lo que
indicaria que los desempleados se han refugiadacapaciones no acordes a sus

capacidades o con ingresos por debajo de sus aspiras.”

Asi entonces aumenta la importancia de la caraatén del los perfiles de contratacion
en el sector comercial maxime cuando el subempiggeomo alternativa debido a mala
utilizacion de los mecanismos de contratacion erfapresas comerciales legalmente
constituidas.

Sintomas y causas

Para realizar un estudio de esta indole se consm®esario establecer cual ha sido
hasta el momento el comportamiento del sistemad&atacion en el centro comercial
fundadores, se profundizo en el tema para conacges son los criterios de los
administradores al momento de definir los perfilag cada cargo que los condujo a
contratar el personal para los locales comerciplasjue si bien ha sido un logro para la
economia de la ciudad, también se han generadoasesipectativas en cuanto a la
manera en que se realiza los procesos de confmatgoen los requisitos para ser

contratados por algunos almacenes o locales coatesci

De tal manera que para no especular al respectmnveniente fue realizar un
estudio de estas caracteristicas para entoncedeai geterminar de qué modo se afecta el

ambito comercial de ese centro o en qué condicisaesalizan estos procesos.



1.2 Planteamiento de problema

Una vez hechas las consideraciones pertinenteshwloer descrito el problema a
estudiar, asi como sus sintomas y causas, se faésdéormulacion o planteamiento del

problema de la siguiente manera.

¢,De qué manera se realizan los perfiles de coaitbatan el centro comercial fundadores

en la ciudad de Manizales?

1.3 Sistematizacion del problema

¢, Cudles son los perfiles buscados a través dprdossos de seleccion que permiten la

contratacion de personal en el centro comercradddores?

¢En qué forma los aspectos relacionados con laatacibn de personal en el centro

comercial Fundadores benefician el entorno esapia de la ciudad?

¢ El area administrativa del centro comercial tism@ocimiento de las necesidades
especificas de contratacion en su organizacion?

¢, Qué nivel de satisfacciodn tiene los trabajadoeeSste sector, en cuanto a los sistemas de

contratacion vigentes?

¢, Qué efecto tiene la contratacion de personal €Eemtro Comercial Fundadores en el

ambito de las empresas Manizalefias?



¢, Son ¢ptimos los procesos de contratacion llevaddaen el centro comercial

Fundadores?

¢, Cual es el papel del estado dentro de los prodessslieccion de personal de un centro

comercial?

1.4 Surgimiento del estudio

Como estudiantes de Administracion de Empresas siebgpre la motivacion a
realizar el trabajo de grado en un sector comedealuestra ciudad, y cuando cursabamos
sexto semestre empezo a generarse gran expectetinga de la construccion de un nuevo
centro comercial que generaria mucho empleo paiadad en ese momento, primero, en
la fase de construccion como tal y luego en lastopmlades laborales que se presentarian
cuando los diferentes locales comerciales convoageleccion de personal para luego

abrir sus puertas al publico.

Realmente esa perspectiva nos alenté a indaggragiametros siguen en un centro
comercial para realizar el proceso de contratadu@go por testimonio directo de amigos y
por experiencia propia nos dimos cuenta de algiaascias al momento de hacer la

contratacion.

De tal manera que esta investigacion surge a eafrercamientos a la problematica
debido a experiencias de vida en las cuales alaasppuestos laborales dentro del centro
comercial, se observo la ausencia de un procesordeatacion claro y definido en donde

se tuviera en cuenta las competencias laborales.



Debido a la evidente problematica presente encbiseomercial de Manizales se
realizaron indagaciones previas en relacion al wengerfiles de contratacién encontrando
una base tedrica suficiente para llevar a cabodsente investigacion. Germina entonces la
idea de realizar la caracterizacion de los peréilesontratacion en el centro comercial
como un primer paso en la comprension de la pradtiementorno a los procesos de

contratacion en el sector comercial.



1.5 Justificacion

Cuando se inicio esta investigacion, se consideeirealizar un estudio de esta
naturaleza era importante para la administraciéendgresas como tal, y se comprob6 de
acuerdo a los resultados que se presentan aldualel estudio proporciona las
herramientas necesarias para evaluar la formaeneglizan los procesos de contratacion
este centro comercial que se consideran importaatasla ciudad y para el renglon
econdémico local, porgue pueden servir de ejemjibs demas centros comerciales y asi las
caracteristicas que son positivamente importarddsgn ser reproducidas con el

propésito de beneficiar cada vez mas el sector moabele la ciudad.

Asi mismo se espera que el impacto que este egitmliinizca sea no solo para el sector
comercial de esta ciudad, sino que sea asimiladotpas ciudades capitales del eje
cafetero y aun del pais, ya que se considera qgee@sercial esta a la altura de cualquier
otro de nuestra nacion; razon por la cual no seloeseficiara el sector comercial local y
regional, inclusive también el nacional y més diéesta ventaja, se vera de igual manera
en la comunidad estudiantil que desea profundizaemas de contratacion laboral y sus
contextos, porque cada dia es mas importante guaripresas tomen conciencia de su
responsabilidad al definir sus perfiles para dbegdos cargos y contratar el personal

idéneo para ellos.

Si bien es cierto existen varios estudios acertprdeeso de contratacion en empresas
colombianas en nuestra ciudad no se encuentraiemefados estudios al respecto, y los
gue han realizado se han enmarcado dentro deastroisos, de tal manera que este tema
elegido para esta investigacion es realmente detestmovedoso, y a través de esta
cualidad se indago cual es la probabilidad de gsipérsonas puedan ser elegidas y

contratadas luego de un proceso llevado en esteoammercial.



Este trabajo de investigacion pretende descriligretno administrativo del proceso de
contratacion en los diferentes locales comercigleshacen parte del centro comercial
Fundadores, mediante el analisis de los diferagstextos que hacen parte de la
administracion empresarial y asi poder realizarionastigacion de manera metddica,

racional y reglamentada.

De igual manera, se indago a través de la teodadnceptos, nociones y definiciones
pertenecientes al tema de comprometido e estei@sasil como las representaciones
tedricas a situaciones internas, lo cual permitirdtrastar los conceptos de la ciencia

administrativa y su aplicacion a la realidad.

Para lograr los objetivos propuestos, se emple@mncas de investigacion propias de
estudios descriptivos como es este caso en partidalrecoleccion de informacion a traves
de la revision de fuentes primarias y secundaride la observacion del tema propiamente

estudiado en el Centro Comercial Fundadores.

Se debe considerar finalmente, como una base argativa de la justificacion de este
estudio, los datos aportados por la GEIH, (GraruEsia Integrada de Hogares), que es la
fuente de informacién sobre indicadores de empléesgmpleo que publica el DANE los
cuales que afirman que de las 404.000 personaentss del Area Metropolitana de
Manizales y Villamaria en el afio 2011, 336.000aemhas de 12 afios y se consideraban
poblacion en edad de trabajar (PET), de éstasQQQ&staban disponibles y tenian
capacidades para trabajar, es decir que el 59%oblacion econdmicamente activa (PEA).
Por definicion, el resto de la PET (Poblacion eadgara Trabajar), son personas
econdémicamente inactivas que corresponde a 13p£80nas para ese afio; entonces
reflexionamos: De esa Poblacion econOmicamente/deligunos podrian ser contratados o

quiza rechazados por el Centro Comercial Fundadores



1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General

» Describir la forma en que se realiza la caracteidrade los perfiles de contratacion

en el centro comercial fundadores en la ciudablaezales

1.6.2 Objetivos especificos

» Especificar los perfiles buscados a través deprosesos de seleccidn que permiten

la contratacion de personal en el centro comefaialadores

» Verificar en qué forma los aspectos relacionadwosla contratacion de personal en

el centro comercial Fundadores beneficia el entempresarial de la ciudad

» Comprobar el nivel de satisfaccion de los emplsatdoéste sector, en cuanto a los

sistemas de contratacion vigentes

* Indagar si el area administrativa del centro cormaktiene conocimiento de las
necesidades especificas de contratacién en suizagem

» Comprobar la eficacia de los procesos de contéatdldvada a cabo en los
diferentes locales del centro comercial Fundadores.



1.7 Variables

Segun Méndez, C. (2001), se entiende por varibtsgracteristica o componente
de un fendbmeno, de un objeto o de un sujeto deiestdn ese sentido, existen por lo tanto,
caracteristicas del propio sujeto y caracteristigh$endmeno que influyen sobre el mismo
sujeto, o lo modifican; de tal manera que a édtamas se les denomina variables
independientes y a la primera que depende dedap@mdientes, se les denomina variable
dependiente. En otras palabras, la variable depstades el resultado de lo que se quiere
medir, y las independientes seran las caractex$stjue se comparan o miden para obtener
el resultado.

Es importante considerar, que se requiere no $parémetro a medir, que es la
variable, sino también, con que se va a medir, quenmeétodo, y quien lo va a hacer. Por
lo cual, se sugiere que primero se tenga bien cladites seran las variables mas
importantes que se van a medir, de tal maneradpilenente se pueda identificar que se

esta midiendo, para posteriormente buscar comorlmgdion qué.

Para este caso se han realizado la categorizaeitas dariables, teniendo en cuenta
el tema estudiado, el titulo de nuestro estudmsyobjetivos que se pretenden alcanzar;
para una mejor comprension se ha realizado la opeidizacion de cada una de ellas, de

la siguiente manera:



1.7.1 Operacionalizacion de las variables

Objetivo general.

Especificar los perfiles buscados a través depiosesos de seleccion que permiten la

contratacion de personal en el centro comercradddores

Variable

Definicién conceptual

Indicadores

Instrumento

Gestion del

talento humano

Disciplina o método que procura |
satisfaccion de objetivos
organizacionales contando para €
con una estructura y a traves del
esfuerzo humano coordinado

aRendimiento
ldroductividad

indice de
Eficacia

Matriz DOFA

Reclutamiento

Conjunto de procedimientos
utilizados con el fin de atraer a un
namero suficiente de candidatos

idéneos para un puesto especific
en una determinada organizacion
(Bretones y Rodriguez, 2008)

Gasto en
seleccion
externa

Cantidad de
hojas de vida

Hojas de vida.

Revision y
seleccion
Clasificacion de

hojas de vida
aptas y no aptas.

Proceso de
seleccion

Proceso destinado a buscar, eval
e incorporar a las personas que
reiinen las competencias mas
apropiadas para desarrollar con
eficacia un determinado puesto d
trabajo

Tiempo
medio de
duracion en
procesos de
seleccion

Cantidad de

entrevistados

Cuestionario

Seleccién de
hojas de vida
Banco de hojas
de vida




Objetivo especifico

» Especificar los perfiles buscados a través deprosesos de seleccién que permiten

la contratacion de personal en el centro comefeialadores

Perfiles de
contratacion

Operacionalizacion de las variables

Permite identificar las
caracteristicas, habilidades y
competencias requeridas por ¢
contratante

Uso 0 no uso

2|Creacion del
perfil

Requisitos del
contratante

Entrevista
encuesta o
grupo focal

Contratacion de
personal

Proceso que permite identificar
las caracteristicas, habilidades
competencias requeridas por ¢
contratante

yinscritos en el
2|proceso.

cantidad de
personas
contratadas

Andlisis de las
pruebas
admitidos contrg

rechazados

N° de candidatos

Entrevista
inicial

Prueba de
conocimiento

Prueba
psicolégica

Entrevista final




» Verificar en qué forma los aspectos relacionadwosla contratacion de personal en

el centro comercial Fundadores beneficia el entempresarial de la ciudad

Operacionalizacion de las variables

permanencia
en el puesto

Incidencia del Las politicas de seleccion de Afectacion Mediante
proceso de seleccionpersonal juegan un papel decisiyalel entorno
encuestas a
en el entorno sobre los recursos humanos de |gor los
empresarial empresa y de esta con su entornp@rocesos de | empresarios
ya que toda organizacion se bagaseleccion
en una cultura formada por
principios y criterios econdmicos
y sociales
Relacion de la La contratacion de personal paraSatisfaccion
contratacion con el | la empresa es una actividad de los
rendimiento de los | permanente y de un gran impactempleados
empleados en los negocios de cualquier Entrevista,
indole y tamafio. Porcentaje dg encuesta o
nuevos grupo focal
El control del rendimiento de espsmpleados
empleados y trabajadores |ague
responsabilidad del area @permanecen
Recursos Humanos en puesto el
primer afio
Tiempo de




2. MARCO TEORICO

Toda vez que se piensa en el término Gestion dehftaHumano, se recapacita
realmente en las diferentes teorias, definicionesngeptos que alrededor de este proceso
se han tejido; no obstante, si bien es cierto f§oeeco tedrico se construye precisamente a
partir de la revision de las teorias de los exgetambién es cierto que como estudiantes y
practicantes de administracion de empresas, aksta de nuestra formacion académica
poseemos un bagaje conceptual construido a travéstds afos de aprendizaje y de las
experiencias vividas; es por esto que nos atreveneosinciar nuestra opiniones acerca de
la forma en que ahora asumimos la gestion humanaupuesto de la mano de muchos
expertos que se han revisado en los antecedentestai@io y que son precisamente los que

enriquecen este capitulo.

Asi entonces, se percibe ante todo el talento haroamo aquellas capacidades,
habilidades, caracteristicas y dones que posegretasnas y que en el contexto laboral
son precisamente las que lo hacen apto para ocapgs en una empresa. El talento

humano es toda capacidad y cualidad que una pepssea.

Ahora bien, la Gestion del Talento Humano es comaosnbre lo enuncia toda
actividad, proceso o manera de direccionar esaigules que poseen las personas y que
se hace a través de diferentes medios y esenci@reem coordinados por el gerente o
administrador de la empresa o por una personaiaepeate encargada de dicha funcion,
por eso desde algunos afios en las empresas ssatla on proceso especifico que se
denomina Gestion del talento Humano, para podeaula cabo procedimientos
administrativos orientados a valorar a los seras@sis sus dimensiones y ante todo
reconociéndolos como sujetos de derecho y dignestado de respeto, todo esto se debe a
las nuevas tendencias de la administracion modenggdas hace algunas décadas y que se

van perfeccionando cada dia.



A razdn de estas apreciaciones, intentamos emeségrollo del marco teorico
seguir un orden légico que responde a cada utesdmriables y preguntas orientadoras
enunciadas al iniciar este estudio, es por est@rpsentamos a continuacion lo
concerniente a la gestion del talento humano, vedajue si deseamos conocer los
procesos de contratacion en el centro comerciaddores, lo primero entonces es
desarrollar este tema ya que una empresa cual@juerasta sea esta compuesta por
personas y de ellas se encarga este proceso.

2.1. Gestion del talento humano: nocion, definicgieneralidades, evolucion.

Gestion: conjunto de decisiones y acciones regaepdra hacer que un ente
cumpla su propésito formal, de acuerdo a su misival contexto y bajo la guia de una
planificacion de sus esfuerzos. Gestion comprehgemeeso de técnicas, conocimientos y

recursos, para llevar a cabo la solucion de taheasntemente

Es a la coordinacion de Gestion del Talento Hunzalzoque le corresponde
planear, coordinar y dirigir cada uno de los prosege reclutamiento, seleccion y
contratacion del personal, que se enumeran de malaa y concisa como parte

preliminar al tema que ocupa este estudio, la atadion de personal.

A pesar de que Manizales es considera una cipelguiena o intermedia,
realmente su desarrollo la ha posicionado en kirsads afios como una localidad marcada
por un auge empresarial, que se evidencia en pam/egcelentes como el Centro
comercial fundadores y home center, entre otrohgadlorecido en la ciudad
recientemente.



2.1.1.Las organizaciones actuales: Muestra de un modeéonico, flexible y

emprendedor

Toda vez que en este trabajo de investigaciéregitarno a la seleccion y
contratacion de personal, debe ser abordado désdeteo mismo donde se ejecutan estos

procesos, esto es la empresa u organizacion.

Para Thiétart y Forgues (1993) citado en la organdn como sistema dinamico
complejo) “la organizacion es un sistema dinamiadimeal debido a la dialéctica continua
entre convergencia y divergencia, entre estabilelaastabilidad, entre evolucion y

revolucion.

Las organizaciones de actualmente son flexiblegygoel mundo cambiante asi lo
exige, el medio o entorno en el cual estan inséddsecho que las empresas se
trasversalicen por estas caracteristicas; estoptie@ muy bien desde la teoria

contingencial.

La cual propone una estructura organizacional onganadaptable y flexible para
hacer frente a un mundo globalizado y cambiantey peparecer se ha quedado
corta esta habilidad de adaptacion que propone tstaia, haciendo necesaria la
adaptacion de una teoria naciente en sistemas ndiws conocida como la
complejidad y sumada a la teoria del caos surgenacagentes de libertad o

mecanismos protectores en tiempos de cambio

La contingencia demuestra que las variables deleart#o en la tecnologia
conducen a variaciones en la estructura organizacibDiferentes estudios e
investigaciones demuestran el gran impacto qudguutener el ambiente y las tecnologias
sobre la estructura y el funcionamiento de la aegenon, entendiendo que las situaciones
o las variables pueden incidir con cambios positwamo, razon por al cual las empresas se

vuelven maleables, dinamicas o flexibles.



(Davila, 2001, p225) argumenta que “el enfoqueiogehte o situacional sostiene
gue la estructura organizacional y el sistema adiniivo dependen o son contingentes

respecto de factores del medio ambiente de la ma@an, la tarea y la tecnologia”

Las organizaciones son no lineales y son sistersafeetlback y cumplen con las
propiedades que las hacen susceptibles del estugmlita complejidad y el caos
como lo son; Equilibrio estable, Inestabilidad egVa: Inestabilidad /
Aleatoriedad / Fragmentacion y la Inestabilidad itada. A lo cual el autor
concluye que “para conseguir innovar, para que kganmizacion sea creativa se
precisa de la irregularidad y de la inestabilidaNo se tratara, por tanto, de
eliminarlas sino de aprovecharlasS8egun (Stacey, 1996 citado en la organizacion

como sistema dinamico complejo).

Otra de las teorias administrativas que abarcacalo®ios contemporaneos en la
administracion se denomina Gestion gerencial, cenge varios factores que coadyuvan a
gue la organizacion se centre en el logro de sjgsivds y que sea por ello que busque la

eficiencia, la eficacia y obtener asi la produdid en su interior.

La gestidon gerencial encierra en si el conceptmadmiento, adaptandose a toda la
dindmica que el entorno exige. Se puede afirmamess, que ésta opera como un
microsistema dentro de un macrosistema represeptada sociedad y sus demandas;
parte de un universo dindmico. Hoy, producto derdéxis, pensamos que la gerencia esta
en los procesos y en su permanente replanteamesntizcir, evoluciona el concepto de
tareas (Gewurtz 2003)

La gestidon gerencial constituye el punto centrbte@l cual gira toda organizacion
gue, debido al constante bombardeo del merca@xjde reacciones, reacomodos 0
redefiniciones en su manera de concebir los predesernos organizacionales. Berghe



(2005) sostiene que para generar cambios o tranafiones en la organizacion, se debe

contar con el respaldo significativo ademas devacie la gerencia y del gerente.

De esta forma, el gerente es el responsable dardes ejes estratégicos de la institucion,
marcar las pautas para la obtencién del uso dedossos, coordinar, controlar el
desarrollo de las operaciones y constantementsarelas estrategias y estructuras en

funcion a los imprevistos tanto externos (macroiantb) como internos (micro ambiente).

Igualmentegs la persona que debe sefialar la ruta por doheeashelar la
organizacion; planear, implementar, realizar casy@a funcion al desarrollo
organizacional en determinado tiempo, generar n&oas administrativos propios y
confiables que le permitan la aplicacién de coivest todo esto, involucrando a todos los
miembros de la organizacion e identificando ellgsiancomo proceso hacia el logro de las
metas deseables; inyectandole continuas dosisndeanion al aparato gerencial. Es asi,

como se genera un aprendizaje, encaminado a mejstantablemente la organizacion.

Es preciso conferirle al cambio y a la innovaci@rimportancia preponderante que
tienen a la hora de propiciar desarrollos gereesiglorganizacionales. Sin embargo, tal
como Parra (2006, p. 47 citado por Escalante, 2@08tablece, la innovacién no es el
resultado de genios individuales. Al contrario,itasvaciones las logran los equipos de
personas y organizaciones de apoyo que interaetuana forma muy compleja, confusa y

algunas veces incluso erréticas.

De acuerdo a estas apreciaciones, se concluydaleagstulo lo enunciado por

Certo, cuando afirma:

Se estima la responsabilidad gerencial como icamuuisador del éxito, innovacion
y desarrollo organizacional; por lo cual, esencignte el papel de los gerentes es

el de guiar las organizaciones hacia el alcancelademetas (Certo, 2001).



2.1.2. Proceso de reclutamiento, seleccion y ctawicn

El proceso de Reclutamiento: Es el proceso pouelsg genera un grupo de
candidatos cualificados para un determinado pukatempresa debe anunciar la
disponibilidad de puestos en el mercado y atr@andidatos cualificados que soliciten el
puesto. La empresa puede buscar candidatos dentacethpresa o fuera de ella o hacer
ambas cosas. Una vez que la empresa ha deternsnadecesidades para ocupar las
plazas disponibles se lleva a cabo la contratase proceso se compone de tres
elementos Reclutamiento Seleccion Socializacion.

El objetivo del reclutamiento consiste en conquigtsstulantes o solicitantes
debidamente cualificados y competentes para et@uyasra ello se cuenta con diferentes

métodos como fuentes de reclutamiento, y que puselen

Los empleados actuales.

Referencias de los actuales empleados.

Antiguos empleados del establecimiento, empresgan@acion.
Anuncios impresos.

Anuncios en Internet y en paginas Web especializada
Agencias de contratacion.

Agencias de empleos o ayuda temporal.

Reclutamiento en centros de formacién profesional

En sintesis, el reclutamiento de personal o deesdpk para trabajar en una
empresa es un conjunto de procedimientos oriergader candidatos potencialmente

calificados y capaces de ocupar cargos dentro elepaesa.

Independientemente de si la captacion se haceal®tma externa o interna, se
hace necesaria la publicacion de un anuncio dietéaale trabajo con el perfil requerido,

oferta, sueldo, descripcion del trabajo, etc. Témlgis importante elegir el medio o los



medios donde se va a publicar el anuncio: premstalps de internet, redes sociales
profesionales, etc.

2.2. Seleccion de los empleados.

Por definicion, se entiende como el proceso desiéle aquel en el cual se escoge
y clasifica los candidatos mas adecuados pardasadidas necesidades de la empresa. La
seleccidn es un mecanismo que nos permite deterfaicaalidad total de los recursos

humanos de una organizacion.

Seleccion: Es el proceso por el que se toma |sideciie contratar o no contratar a
cada uno de los candidatos a un puesto. El promesealmente requiere determinar las
caracteristicas necesarias para realizar con @éiitabajo y, a continuacién, valorar a cada
candidato en funcion de esas caracteristicas. |&aci@n: Este proceso implica orientar a
los nuevos empleados en la organizacion y en l@ades en las que trabajaran. Es
importante que los nuevos empleados se familiagoaras politicas, los procedimientos y

las expectativas de rendimiento de la empresa.

Se debe tener en cuenta que la "seleccion delmmtss solamente un paso dentro
de todo el "proceso de contratacion”, de dondeslltado final debe ser: "la contratacion

de la persona que mas se ajuste al perfil del pwastante”. (Campos, M., 2013)

Esto significa que para cada puesto de trabajdelse analizar y establecer:

a) una descripcion general del puesto;
b) un listado y descripcién de las funciones queedie desempefiar el ocupante del puesto;
c¢) un perfil de contratacidn (las competenciasdglee tener una persona para

desempenarse efectivamente en el puesto).



Esta ultima debe realizarse teniendo en cuenfai@sones relacionadas con el
puesto de trabajo y debe ser disefiado luego dealisia muy exhaustivo ya que influye
bastante en la correcta o deficiente decision dea@acion. Si desde aca se comienza mal,
aunque el resto del proceso de contratacion seeatd manera correcta, el resultado
siempre sera deficiente. Luego, es importante g@epresa establezca el proceso general
de contratacion del personal que mas se ajustaectsidad y a la capacidad econdémica de

la empresa.

Todo este proceso de seleccion exige realmenteieaadiferentes variables y
aspectos a considerar de acuerdo a los requeroripata cada puesto o area de trabajo, no
obstante, parece que muchos seleccionadores,hansiado cuenta cabal de las enormes

implicaciones éticas y humanas de su trabajo Wewlikiam B. (2000)

La seleccion de personal debe considerarse commurgion Util, necesaria e
importante, que hace la empresa para mejorar $tisitis aspectos de la organizacion.
Seria muy significativo si las empresas realizaraproceso analitico y reflexivo acerca de
las sumas que invierten en la adquisicion de biersesvicios para mejorar su tecnologia o
incrementar su productividad, y que, debido a psasias motivaciones de rendimiento

deberia invertir en la seleccién de sus empleguwspnal o colaboradores.

De igual manera, una vez seleccionados, conwehdridar cursos de formacion,
estableciendo procedimientos, técnicas y mediatedarrolloEs indiscutible la
importancia que para una organizacion tiene el eonton las personas adecuadas, en los
lugares precisos. El no conseguir este objetiymse para la empresa aumentar los
costes (en tiempo y dinero), derivados del prodesseleccion para cubrir un puesto,
siendo éste el mayor coste que se puede tener.

2.2.1. Etapas de la Seleccién

El proceso de seleccion de personal es una impgeréatividad dentro de la gestion

de los recursos humanos en las organizacioneadéea cabo por los responsables de esta



area. Consiste en buscar y elegir a una persoaajparocupe una vacante, de acuerdo con

unos parametros establecidos por la empresa.

Estos parametros deben satisfacer las exigendigsieto vacante en el sentido de
gue la persona que ocupe el puesto pueda desempaagsfactoriamente; es decir, pueda
realizar todas las actividades, asumiendo todag$onsabilidades que demanda el

puesto; y, hacerlo exitosamente y con seguridad.

La variedad en los modelos y técnicas utilizadolemprocesos de seleccion son
fruto de los cambios que se producen en el entemqresarial, de las necesidades de
contratacion que las empresas tienen y de la coicegue se tiene del papel del

trabajador como parte del proceso productivo.

El estudio Reclutamiento y seleccion de personejoyw nuevo rol del psicologo,
Blasco (2004) hace una revisién de como los cangaomles, tecnologicos, econdmicos y
hasta filosoéficos, en el mercado de trabajo, queegucen en el mundo actual y que
afectan a las empresas, producen una revolucitoseistemas de gestion que éstas

utilizan, afectando también a la forma de hacexceghn de personal.

Uno de los planteamientos mas importantes quegaad que muchas
organizaciones aun no han evolucionado en suslosode gestién de recursos humanos
con la rapidez con la que lo ha hecho el entorbortd, esto se debe a diferentes razones,
puede ser porque no lo consideran importante n@xperiencia, por resistencia al cambio
0, bien por falta de recursos. Estas diversas sdwesan que continten utilizando métodos
desusados o tradicionales que podrian no satistficemtemente las demandas en cuanto

a la seleccion de los mejores candidatos.

El estudio de Salgado y Moscoso (2008),titulade&gbn de personal en la
empresa y AAPP: de la visidn tradicional a la vis&tratégica, confronta el modelo de
seleccion tradicional, basado en una concepci@stidilidad en el mercado econémico y
el mercado laboral en el que se utilizan métodosocia revision del curriculum, la

entrevista o las referencias, frente al model@tsgico que se basa en la concepcion



cambiante y volatil del mercado econdmico y lahayaé utiliza métodos de seleccion
acordes con esta volatilidad, basados en el andiiscompetencias como la flexibilidad, la

adaptacion al cambio y la innovacion.

Puesto que las exigencias actuales del mercadmalaiigigan a las empresas a
optimizar sus recursos, también es necesario salwer procesos de seleccion que utilizan
las empresas, ademas de ser eficaces, son efiibltesolo se trata de seleccionar al
candidato adecuado para el puesto si no de haaedbmenor tiempo posible y con los
instrumentos que puedan predecir mejor el desemgeafaso del candidato seleccionado.

Una de las conclusiones de aquel estudio prectpadae deben contar con
indicadores de eficacia y eficiencia en el proasseleccion toda vez que esto ayudard, a
los profesionales del area de recursos humanas)efibiarse de la informacién sobre el

proceso que estan realizando y asi poder contvolariejorarlo.

Wayne (2005), Cuesta (2005), Alles (2006) & PugBOD7) concuerdan al afirmar
gue el proceso de seleccion tiene una importastiatégica en cuanto se relaciona con: la
capacitacion, la evaluacion de desempefio, la cooserde metas y objetivos

organizacionales y, en ultima instancia, con laafgitidad de la empresa.

Para llevar a cabo este proceso de seleccionrddssppnales utilizan modelos y
técnicas que les permiten buscar, reclutar y evalgandidatos aspirantes al puesto
vacante y, de este modo, poder tomar una decisingbegir al candidato méas idéneo para

el puesto requerido.

Los modelos y técnicas que se emplean en el praseseleccion son muchos y
muy variados y abarcan, desde la simple revisiGmndgurriculum, hasta la compleja
realizacion de un assessment center (centro deaiah); pasando por pruebas
psicologicas, técnicas y entrevistas. En una ifyasbn, realizada sobre el empleo de los
diversos métodos en el proceso de seleccion denarsn organizaciones de Gran Bretafia
y Estados Unidos, Gunnigle, P. et al. (1997) (atpdr Zayas, P. 2009), plantean que las
técnicas mas usadas en la actualidad en los psodesseleccion de personal son, en
primer lugar, las muestras de trabajo, seguiddgsopaneles de entrevista y las entrevistas
individuales.



Ahora bien, de estos procesos de reclutamienttegaén del personal se puede

encargar a una empresa de seleccion de persoagwede hacer de manera interna.

Si es una seleccion interna pueden encargarséréasivbs comerciales o el

departamento de recursos humanos aunque lo idé&alsar un sistema mixto donde

intervengan los dos departamentos.

Si se toma la decision de contar con la colabonagdguna empresa externa el coste

econdmico es mayor. La consultoria realizara ulexsién masiva o se dedicara a la caza

de talentos en otras empresas. Esta empresa apabseatado un namero limitado de

candidatos que presentara a la empresa contratante.

Técnicas de seleccion

Internas

Externas

Archivo hojas de vida de solicitud de

empleo

Agencias de Trabajo temporales

Recomendaciones

Convenios con instituciones de ensefanz

Promociones internas

Redes sociales profesionales

La subcontratacion, externalizacion o tercerizac{del inglés outsourcing) es el

a

proceso econdémico en el cual una empresa muevstio@éos recursos orientados

a cumplir ciertas tareas hacia una empresa extgroamedio de un contrato. Esto

se da especialmente en el caso de la subcontrat@g@mpresas especializadas.

(Schneider, Ben. 2004)

Debe considerarse dentro de esta modalidad decgrlace! personal para ser

contratado que, gran parte del poder de la sutatanién reside en descargar a la empresa

subcontratante de un costo de departamento, coadaeomo costo fijo; se podria citar



por ejemplo, la capacitacion de empleados en umespecifica, reemplazandolo por el

costo de operar con una empresa donde estos gasteshan asumido.

Es el proceso en el cual una firma identifica uoign de su proceso de negocio
gue podria ser desempefiada mas eficientementeds/@fectivamente por otra

corporacion, la cual es contratada para desaresiiporcion de negocio.

Esta técnica que se explico en el constructo teditemada tercerizacion,
Outsourcing o subcontratacion, es una practicalderastracion, que consiste en la
transferencia a terceros de ciertos procesos comepl@rios que no forman parte del giro
principal del negocio, permitiendo la concentraaiérios esfuerzos en las actividades

esenciales a fin de obtener competitividad y radol tangibles.

Esto libera a la primera organizacion para enfecarsla parte o funcion central de

Su negocio

Efectivamente eso es lo que se busca que una exqprepor ende esta mas
especializada en esta area en cuestion, y quefemtas econdmicos opera como un
"departamento” dentro de la empresa subcontratdata.las empresas subcontratadas, este
poder se traduce en aumentar el alcance de meydadsspecializacion en la tarea a la
mano. En el corto plazo este nuevo alcance de ohestzele generar nuevos empleos. (Del
Peso Navarro, Emilio. 2003)

2.2.2. Analisis del Trabajo y Determinacion de@gerios de Seleccion

Para efectos de suplir el personal para un casgeeeesario contar con un nimero
de aspirantes adecuadamente amplio como para gda pavarse a cabo un efectivo
proceso de seleccion.

En aras de seleccionar las personas idoneas aaaao, se debe realizar:



El perfil ocupacional.

Entendido como una descripcion de las habilidadesuq profesional o trabajador
debe tener para ejercer eficientemente un puedralogo La construccion del perfil para

un cargo debe ser cuidadosa, y considerar los tasp@tevantes y pertinentes al cargo.

Actualmente por la influencia de la gestion modegrea parte por imitacion, hay
algunas empresas que permiten requisitos irrelesanincluso contraproducentes para los

otros cargos.

Trabajar con un perfil es una manera moderna yefedsiva de hacer la gestion de
seleccidn y contratacion de personal o talento Inama que garantiza en cierta medida la
efectividad del proceso, en términos de contrasniejores candidatos de que el mercado

dispone en ese momento Arias Dominguez A. (2010)

Examen de necesidades

Las razones por las que una empresa debe iniciarogeso de seleccion pueden
ser diversas: cubrir un puesto de nueva creacu@tifsr a un trabajador que se jubila,
iniciar una nueva actividad, reemplazar un puesthgp quedado vacante, etc. En
cualquier caso, la empresa debe analizar cuatelasaaracteristicas del puesto de trabajo
y cual debe ser el perfil personal y profesiondedeersona que deba desempefiarlo. Para

ello puede ayudarse de un instrumento denominaésendel puesto de trabajo (APT).

Una vez desarrollado el analisis del puesto defoalse obtienen los datos relativos
a los candidatos, consiguiendo el perfil de cudkdapara cada uno. Con todo ello, bastara
establecer una comparacion entre el perfil deltpuesl perfil de los aspirantes para
dilucidar cudl o cudles de ellos presentan un majste, es decir, cuales responden mejor

a las exigencias del puesto de trabajo.



No se encontrara la persona idénea o adecuadassi tiene claro lo que se esta
buscando, por lo tanto es preciso definir correetamlas competencias de la persona que

se esta buscando, es una prioridad.

Para definir el puesto y las caracteristicas geetaona que lo vaya a ocupar, se
debe trabajar en colaboracion con los gerentetecels del area donde haya surgido la

necesidad, orientandoles para conseguir dibujaeréil con el que se iniciara el proceso

Un perfil ocupacional es la descripcion que hacerofesional o trabajador
respecto a sus competencias, habilidades y destpara desempefarse eficientemente en

un determinado puesto laboral.

Ahora bien, en el caso especifico del tema trapzata trabajar en los locales del
centro comercial fundadores, se requiere cumpiirlgs requisitos para ser un vendedor, y
éstos requerimientos varian de acuerdo con laemaprla linea de productos. A menudo,
los perfiles de los vendedores exitosos se en@rertr los materiales de reclutamiento de

las empresas.

El perfil del vendedor describe el conjunto de ogsg cualidades que debe tener el
vendedor para lograr buenos resultados en la zosactwr de ventas que le ha sido

asignado para vender los productos o serviciosagempresa comercializa.

Por lo general, el perfil del vendedor es elabonaololos directivos o gerentes de
ventas de cada empresa en funcién de los rasgaaligades que los vendedores deben
tener para ser capaces de lograr buenos resukadsiss respectivas zonas de ventas. Por
ello, cada empresa suele tener un perfil propioagtié adaptado a las caracteristicas de su

mercado meta y al de los productos o servicioscqueercializa.

Sin embargo, cabe sefalar que también existengselfasicos que describen un
conjunto de rasgos y cualidades elementales quendedor debe tener para lograr 6ptimos

resultados. Estos perfiles basicos suelen ser $& Ipmra la creacion de otros mas



especificos, como el que por lo general, tienenetapresas que poseen una fuerza de

ventas.

2.2.3. El Perfil Basico del Vendedor

Para lograr buenos resultados en la mayoria deaoh@&s¢c elvendedor debe poseer un
conjunto de cualidades que vistos desde una péinspategral se dividen en tres grandes
grupos: 1) Actitudes, 2) habilidades y 3) conocirtos:

1. Actitudes.- La actitud es el conjunto de respuestas que ehwmano manifiesta
cuando se encuentra ante determinadas personas;aites, lugares y objetos. Por
tanto, las acciones que manifestan actitudes ouestgs positivas en todo
momento, ante toda persona y en todo lugar, cagstituna de las mas importantes

cualidades que el vendedor debe tener. Especiamztte demostrar lo siguiente:

Compromiso: Que es la capacidad de sentir y dearogtre se tiene una
imperiosa necesidad, por ejemplo, de lograr logtodas propuestos por la
empresa, de generar y cultivar buenas relaciones l@® clientes, de
coadyuvar en el mantenimiento y mejoramiento dm&gen de la empresa,

de colaborar a los compafieros de trabajo, etc...

Determinacion: Que esta relacionada con el valaramdacia que es preciso
tener para lograr los objetivos propuestos, adelegsantenerse firme para
cumplir con los compromisos contraidos con la esgréos clientes y con

uno Mismo.

Entusiasmo: Que implica manifestar fervor o pasoras actividades que
se realizan, por ejemplo, en las presentacione®ika que se efectian ante
los clientes, en los servicios que se les brinda lograr su satisfaccion o en

todo aquello que se hace para mejorar la imagéa e@presa.



Paciencia: Que es la capacidad de mantener la cableanostrar tolerancia
aun en las situaciones mas dificiles y complicagas, ejemplo, cuando

algun cliente presenta su reclamo de forma airada.

Dinamismo: Que significa ser por naturaleza una@® activa y diligente

en todas las actividades que se realizan.

Sinceridad: Que implica ser una persona veraz y wonaccionar Ssin

engafos, hipocresias, ni mentiras.

Responsabilidad: Que esta relacionada con el aet@uinplir con las
politicas y normas de la empresa, y también, cam dompromisos

contraidos con los clientes.

Coraje: Se define como la capacidad de tener epecgracter, valor y audacia aun en
medio de la oposicion, como por ejemplo de la cdaemma, o también al dificil manejo de

algunos clientes; perdurando hasta el final pagealdos objetivos propuestos.

Honradez: Involucra ser una persona integra, nedéal, que conforman el conjunto de
aspectos indispensables para mantener una buegennt@nto al interior de la empresa

como en el mercado.
Habilidades.

Una de las caracteristicas mas importantes que dietsrollar el vendedor esta
relacionada con las habilidades o conjunto de cdpades y destrezas que necesita tener

para desempefiar adecuadamente sus funciones. Eenéisie, existen dos tipos de
Habilidades que el vendedor debe poseer:
1) Habilidades personales y

2) habilidades para las ventas:



Habilidades Personales: Estas habilidades son parte que es la persona, por
tanto, es indispensable que el vendedor las pdsemrmaento de ingresar a la empresa.
Entre las principales habilidades personales, seegrtran:

Saber Escuchar: O capacidad de atender a lo qee (s clientes ademas de

comprender lo que en realidad quieren expresamif@séar.

Buena Memoria: Es decir, tener la facultad de weor por ejemplo, las
caracteristicas, ventajas y beneficios de los mtoduque se representan, los nombres de

los clientes, las instrucciones de los superidasspoliticas de venta de la empresa, etc.

Creatividad: Implica tener la capacidad de brifalsgnas ideas en los momentos en
gue se las necesita.

Espiritu de Equipo: Es decir, ser accesible y estanpre dispuesto a colaborar con
los demas.

Auto disciplinado: poseer la capacidad de realizlyo sin necesidad de ser

controlado o supervisado por otras personas.

Cauteloso: Es decir, tener la destreza para delsacer algo que es necesario sin
ofender a la otra parte (por ejemplo, a los clentpero al mismo tiempo, sin dejar que

ellos saquen ventaja de la situacion.

Fluidez verbal: Consiste en saber como decir lasagale forma apropiada y
coherente.

Poseer Empatia: Consiste en la facilidad de senérsituacién o sentimiento de las

otras personas como si fuera propia.

Habilidades Para las Ventas: Este tipo de habiiga@d diferencia de las habilidades
personales, pueden irse desarrollando con esfudismplina y el apoyo de la empresa.
Entre las principales habilidades para las ves@agncuentran:

1. Habilidad para encontrar clientes



2. Habilidad para generar y cultivar relaciones candiientes

3. Habilidad para determinar las necesidades y deketns clientes
4. Habilidad para hacer presentaciones de venta efcac

5. Habilidad para cerrar la venta

6. Habilidad para brindar servicios posventa

7. Habilidad para retroalimentar a la empresa de ® sucede en el

mercado
Conocimientos.

Una de las cualidades indispensables que debe éenendedor esta relacionado con los
conocimientos (todo aquello que sabe, conoce \emuh) que son necesarios para que
desempefie apropiadamente sus funciones. En esgosemtvendedor necesita tener los

siguientes conocimientos:

Conocimiento de la empresa:

Su historia, misién, normas y politicas de ventadpctos que comercializa, servicios que
presta, opciones de pago que brinda a sus cligigagos de entrega, localizacion de sus

oficinas y sucursales, etc.
Conocimiento de los productos y servicios:

Sus caracteristicas (usos, aplicaciones, disefi@fia, color, etc.), ventajas (fortalezas con
relaciébn a otros similares de la competencia) yebeios (lo que el cliente obtiene en

realidad al poseer el producto).

Conocimiento del mercado:



Implica saber quiénes son los clientes actualestgnpiales, cuales son los competidores,
quién es el lider del mercado, cuéles son los gggumiomedios, qué ofertas (descuentos,

bonificaciones u otros) son las que tienen maypacto o estan en vigencia, etc...

Cada empresa suele tener un perfil propio; es,daedaptado a las particularidades de su
mercado meta y al de las caracteristicas de sdsigias y servicios. Sin embargo, también

existen perfiles generales que sirven de baseg@ataboracion de perfiles mas especificos

En ese sentido, el perfil integral del vendedorcdbe un conjunto de tres cualidades
basicas que debe tener el vendedor para lograrobumsultados en la mayoria de

mercados; los cuales, son los siguientes:
a. Actitudes positivas.
b. Habilidades personales y para ventas.

c. Conocimientos de la empresa, de los productegryicios que la empresa

comercializa y del mercado.

Identificar los diferentes tipos de vendedores aevierte en una herramienta til
tanto para directivos y gerentes del area comecoiab para los mismos vendedores, pues,
les permite conocer (a los primeros) qué tipo dededores necesitan contratar para cada
situacion en particular, y a los segundos, quédp@uesto de ventas ocupar de acuerdo a

sus caracteristicas personales y profesionaleas Aominguez A. (2010)

En ese sentido, cabe sefalar que en la actualuisted ena amplia variedad de vendedores,
los cuales, se pueden clasificar segun el tipdidete al que prestan sus servicios 0 segun
el tipo de actividad que realizan, tal y como sérawer a continuacion:

Tipos de Vendedores:

Clasificacion Segun el Tipo de Cliente al Que Raessus Servicios: Sanchez
Zambrano J. (2009)



Vendedores de Productores o Fabricantes: Ested#peendedores representan
directamente a los productores o fabricantes ddugtos o servicios. Por lo general, se
especializan en algun tipo de cliente o mercado, g@mplo, compafias industriales,
mayoristas, distribuidores, expendedores o consuesddirectos.

Vendedores de Mayoristas: estos vendedores repaeseal intermediario o
mayorista, quien tiene existencias de muchos ptodwte varios manufactureros distintos
Allan L. Reid (2009). Por lo general, éstos intedimgos o0 mayoristas, y por ende sus
vendedores, se dedican a la reventa de articubmguellos clientes que consideran mas
conveniente hacer pedidos de cantidades pequefiaud®os articulos a unos cuantos
distribuidores, en vez de hacer pedidos individkiglson cantidades mayores) a cada
fabricante.

Vendedores de Minoristas, también denominados:

Este tipo de vendedores, constituye el nlcleo gereidon de cualquier fuerza nacional de
trabajo dedicado a "ocupaciones de ventas". Estands mostradores en los
establecimientos de menudeo de todo el mundo. All&eid (2009). Por ejemplo, en
supermercados, tiendas departamentales, librégfasterias, restaurantes, etc. Usualmente
se les remunera mal y les falta capacitacion. ®inaego, otros tienen un buen
entrenamiento, obtienen ingresos excelentes yutdstrde oportunidades favorables de
adelanto (ascenso) a la administracion de la tierckdena comercial. (Fischer y Espejo,
2004)

Clasificacion de acuerdo al Tipo de Actividad Queakzan: Stanton, Etzel y
Walker, (2009)

Vendedores Repartidores:

En este tipo de actividad, los vendedores entreglaproducto por ejemplo,

refrescos o gasolina, y dan servicio al clientes fsponsabilidades acerca de la toma de



pedidos son secundarias, aunque la mayoria de \estdgdores estan autorizados y son
recompensados por encontrar oportunidades de aamastventas a las cuentas actuales.
Por lo general, el Unico requisito indispensable ppie éstos vendedores conserven su
mercado es el de mantener un buen servicio y tm agradable Stanton, Etzel y Walker,
(2009)

Vendedores Internos o de Mostrador:

Este tipo de vendedores se localizan en las ofiangalas de exhibicion de los
establecimientos de ventas o locales comercialeactvidad consiste en atender a los
clientes, tomar sus pedidos y ayudarlos duranpeesmanencia en el local comercial.
Segun Fischer y Espejo, éstos vendedores rarayudama incrementar las ventas; sin

embargo, pueden sugerir y enaltecer el producszl(Er y Espejo, 2004)

Vendedores Externos o de Campo: El trabajo de gstutedores consiste en visitar
a los clientes en el campo para solicitarles uridoed.a mayor parte de las ventas que
realizan este tipo de vendedores son pedidos tigpstide clientes fijos, por tanto, el
vendedor suele dedicar buena parte de su tiemg® actividades de apoyo, como ayudar a

los distribuidores con la promocién y capacitaus\sendedores.

Estos vendedores son considerados "tomadores iopezkternos”; sin embargo,
es habitual que también se les asigne la busquedaelos clientes o se les encargue la

introduccion de nuevos productos en el segmentiielges actuales.

Vendedores de Promocion de Ventas o ltinerantes:

La responsabilidad de estos vendedores consistariedar informacion y otros

servicios a los clientes actuales y potencialesimég de realizar actividades de promocion



y fomentar la buena voluntad de los clientes hiacempresa y sus productos. Este tipo de
vendedores no solicitan pedidos. Segun Allan LdRBs representantes de empresas
farmaceéuticas que visitan médicos y representatdgesditores que presentan informacion
concerniente a libros nuevos o futuros a profesenégersitarios, llamados frecuentemente

visitadores, caen en ésta categoria

Vendedores Técnicos o Ingenieros de Ventas:

Este tipo de vendedores tienen la capacidad patcax el producto al cliente,
adaptarlo a sus necesidades particulares y/o dgualagsolver sus problemas técnicos; por
tanto, son muy necesarios para la venta de arsi¢atmolégicos complicados (maquinaria,
computadoras, equipos electrodomeésticos, softwapeclizado, etc.). Por lo general,
éstos vendedores técnicos o ingenieros de venti@s@ay los representantes de ventas ante
un problema u oportunidad especificos, sobre la Hada necesidad de tal ayuda (Keough,
2007).

Vendedores Creativos o Consejeros: Este tipo déedsnmes, segun Laura Fischer y Jorge
Espejo, son los llamados "obtenedores de pedidasther y Espejo, 2004)

Existen dos clases de éstos:

a. Los que buscan nuevas ventas con clientes estyal

b. Los que buscan ventas con nuevos clientes. Aiylos llaman vendedores "cazadores”,
y por lo regular las personas idoneas para ediajtrg&on los vendedores maduros, ya que
es un trabajo duro y valioso

Vendedores Misioneros: También llamados "propagaasli, trabajan a través de
mayoristas, intermediarios o distribuidores, cuywepios vendedores venderan a los



clientes ultimos. De conformidad con lo explicadw paura Fischer y Jorge Espejo, éstos
vendedores tienen como objetivo vender "a favor €stb es, el fabricante proporciona la
asistencia de su fuerza de ventas a sus clientgsistas con objeto de que el producto sea

aceptado en forma efectiva por los detallistantSig Etzel y Walker, (2009)

Vendedores Comercializadores:

Este tipo de vendedores comunmente se les da dbreode "promotores”. Su
trabajo consiste basicamente en proporcionar asiat@romocional a los detallistas para
gue éstos incrementen sus voliumenes de venta dieterminado producto o linea de
productos. Estos vendedores enfocan su atencifes @omocion de ventas (por ejemplo,
demostraciones, degustaciones, entrega de muestitgsy en la publicidad; por tanto, el
esfuerzo de venta personal no es tan importangeghlas. SGnchez Zambrano J. (2009)

2.2.4. Exigencias del proceso de contratacion

La contratacion puede ser entendida como el hdetiormalizar con apego a la
ley la futura relacion de trabajo para garantizaos intereses, derechos, tanto del
trabajador como la empresa. La contratacion sedtéva cabo entre la organizacion y el
trabajador, la duracion del contrato serd por tiemjndeterminado o determinado, el
contrato debera ser firmado por el director geneyatl trabajador, es necesario integrar
un expediente al trabajadoReyes Ponce A. (1991)

Se debe considerar que cada actividad laboral tareeteristicas y variables como
la cultura de la organizacién y que las distinaspnas de una organizacion suelen querer

gue un nuevo contratado tenga caracteristicasedifes. Para determinar las caracteristicas



mas importantes que diferencian a las personasiama a rendimiento se suelen aplicar
diversos métodos, entre ellos las pruebas; Algmnasbas son mejores que otras para

predecir el rendimiento laboral en un puesto y paadariar mucho en cuanto a su costo.

Una empresa estara preparada para reclutar alngéd® ventas si hace un analisis

previo al proceso de seleccion donde se tengaamados aspectos fundamentales:

Andlisis del puesto de trabajo: Funemmactividad principal, ambito del puesto de

trabajo, dependencia profesional es decir espacifie quien va a depender el vendedor.

Perfil de los candidatos ideal: Halsitids que necesita tener el candidato y

variables fisicas.

2.2.5. Realizacion de un proceso de contrataciéctigd.

Los procedimientos y los métodos detallados azatilipara llevar a cabo este
reclutamiento deben disefarse de tal forma quenj@esa este completamente segura de
gue transmite la idea de por qué su empresa asggantan atractivo para trabajar en ella 'y
gue se comprenda con claridad y facilidad el peldilcandidato que se busca para el

puesto.

Someter a los candidatos a un filtro previo. Epdsito es reducir el nimero de
candidatos a quienes se les realizara la entredésteabajo por medio de cualquiera de las

siguientes opciones:

a. pre-evaluacién de los curriculum,

b. Entrevista inicial (que puede ser por teléfonoacarcara, o por videoconferencia)
realizada de manera muy breve a través de doss teguntas pre-determinadas
destinadas a conocer si el candidato pasa o nosgu&énte fase del proceso de

contratacion;



c. Pruebas psicométricas.

d. Realizacion efectiva de las entrevistas de trabdilay que seleccionar
adecuadamente las preguntas que se realizaranditiato y el tipo de entrevista a

utilizar.

e. Cuestiones legales en cuanto a la contratacion s de restricciones legales, se
debe cumplir en todo caso con las mas represesgali la legislacion Colombiana,
en algunas oportunidades de deben considerar lseyge discriminacion, pues en
algunos empleos aun se aplica en procesos de iseleccontratacion aspectos

relativos a distincion por raza, color, sexo, liélgy origen natural.

Partes fundamentales en el proceso de seleccidntsatacion

Solicitud: Herramienta que se aprovechara de basetpdos los demas procesos ya que
sus datos son fuente de informacion confrontalohegible entre los diferentes candidatos.

Curriculum.

Al igual que la solicitud su papel es fuente deiimfacion en la cual el candidato

puede utilizarlo expresando cada uno de sus lagesgeriencias laborales.
Para hacer mas efectivo los proce¢8shneider, Ben. 2004)

* Relina unos pocos cada vez.

» Redacte una lista de requerimientos y necesidades

* Fotocopie esta lista y complétela conforme vaseado el curriculo.

» Examine las bases del empleo y la educacién-Regpdidades, Titulos, etc.

* Evalué la ortografia, la exactitud, la comuniéacgéscrita.

Investigar los antecedentes laborales del soligitda permite prever el

comportamiento futuro del candidato en el puesto.



Exploracion o investigacion a realizar:

Antecedentes de trabajo
Antecedentes penales
Cartas de recomendacion

Visita en el domicilio
Involucra tres areas

* Aspectos familiares de conflictos
* Tipo de responsabilidad y eficiencia realizaddrabajos anteriores

» Comprobar la veracidad de la informacién propmrada.
Gestiones necesarias para solicitar referencias

* Prepéarese antes de la llamada

*» Preséntese a si mismo y a la compafiia

» Explique su proposito

» Conquiste cooperacion de las personas

* Pase de la verificacion al desempefio, luego teinotal

* Solicite una impresién general y pregunte a quiés se podria consultar

» Tome notas y manténgalas por preparado del arclavempleado una vez que se haya

contratado.
Pautas para la entrevista.

Entrevista. Tipo de comunicacion interpersonalrguistador-entrevistado), que
tiene como fin intercambiar informacion valiosaraeede las habilidades, pretensiones,

metas y ambiciones del empleado.
Pautas de comportamiento del entrevistado

a. Aspecto fisico pulcro, esmerado, adaptado erasnstancias: pelo y forma de vestir se

adecuen a unos estandares de elegancia y sobpiextads de la seleccion en curso.



b. Saludar cortésmente, amable.

c. Asistencia puntual a la cita es fundamental.

d. Tomar asiento sin cruzar las rodillas, sentarska parte delantera.

e. La mirada al entrevistador debe ser directa.

f. Evitar respuestas ironicas, criticas no constras, agresividad.

g. Prescindir de ambiciones inmediatas sin cuwiquie las avale y regateos sobre sueldo.

h. Despedida dentro de los pardmetros de correecidos que se desarrollo la entrevista.

De cualquier modo el responsable ultimo de la s&aalel personal de ventas es la

empresa que lo necesita

Afectacion del entorno por los procesos de sebecci

Como bien se habia enunciado en parrafos anteaoegsa de lo que significa el
proceso de seleccion del personal, éste tiene objetivo principal descubrir a las
personas idéneas para su empresa, es decir, dararttdad comercial cualquiera sea la

denominacion de la organizacion, puede ser alméméad, centro comercial, etc.

Si el fin es encontrar a aquellas personas qureyca inversion pequefia, puedan
adecuarse de la mejor manera a la organizaciontyilzoir asi con su trabajo a la
consecucion de la mision y de los objetivos empiasa, entonces las empresas deben
contar con factores adecuados como son la tédaitegnologia, el capital y
fundamentalmente las personas, que se interrelati@mfluyen directamente en la

evolucién futura de la empresa.

Es al proceso de seleccion de personal a quiestiesponde atraer de manera
selectiva, mediante varias técnicas de divulgagida seleccion, a candidatos que apliquen
y cumplan con los requisitos minimos que el cargerdil exige. El propdsito final de la
seleccion es elegir y clasificar los aspiranteslizgisantes mas idoneos para satisfacer las
necesidades de las empresas. No obstante, coexisteextos como los nuevos

paradigmas de seleccion presentes en este imgorpaoteso.



Contar con los mecanismos adecuados y ser conssigdatla realidad en la cual se
halla inmersa la empresa implica que a medida beleterno va cambiando, las
organizaciones deben involucrarse en estos caratdexsiando y reorientando sus recursos
de forma que se llegue a la consecucién de losiwdigemarcados. Es sustancial enfatizar
sobre los demas al factor humano, a las persooasnpima de cualquier otro elemento,
pues son las personas las que poseen la capaeidissairollar, implantar e influir sobre
los demés factores.

Y esta es, justamente, la intencion final de cotwaruna buena gestion de
direccion de personal en la empresa a la cual genliga entre otras tareas la de supervisar
y planificar todo este proceso llevando a cabosam& de procedimientos de seleccion y
control de las personas que forman la organizagigug, incidirdn definitivamente en el
entorno comercial o empresarial, pues el desemiabioal de los empleados se ve

reflejado en su propia empresa y ésta irradiatelea organizacional local.

Perfiles de contratacion

El Proceso de Decisidn para contratar empleaddsathss a las ventas.

Es igualmente obligatorio saber que la aplicaciéenndrmas inapropiadas en la
seleccién de vendedores es sumamente costosagd\piazo es importante incorporar a
una persona que nos dé un buen rendimiento. Seraledor da un rendimiento bajo
implica que deberemos despedirle y ademas deberasnasr el coste de volver a reclutar
y formar otro vendedor. En resumen, mala seleam&te doble.

El entusiasmo es lo que mas valoramos de un bueteder, aunque son cuatro las

caracteristicas mas valoradas en un buen vendedor:



Variables fisicas: Edad, sexo, aspdigimo. No puede ser el mismo tipo de

vendedor si queremos vender moda joven o planssgileos médicos

Variables de comportamientos: Antecedentes y esipeida, nivel de formacion,

experiencia comercial, estatus actual, hobbies.

Variables psicoldgicas: Aptitud, ingglncia, habilidades cognitivas y mentales que
le permitiran un mejor aprendizaje, inteligenciabat disposicion general para la venta,
personalidad, empatia, deseos de logros, autoessiegaridad en si mismo, nivel de

extroversion y sociabilidad, creatividad, flexitdid.

Habilidades: Vocacionales como saberesarse o conocer los productos de la
empresa. Interpersonales como la capacidad degsébay comunicacion y negociacion.
Gestion personal, como el manejo del tiempo de wisda. Estima vocacional, es
importante que al aspirante le guste la venta.

Tampoco debemos olvidarnos que hay una serie derndeantes especificos
relacionados con el rendimiento comercial, queetieque ver con los tipos de producto y
con los tipos de trabajo. Es decir no es lo mismander productos de consumo que
productos industriales, ni es lo mismo vender pctmkique servicios. Del mismo modo
gue no tiene nada que ver la venta comercial coariga misionera, ni la venta técnica con

la de nuevos productos 0 a huevos mercados.

2.2.6. Administradores: El papel de la mujer egdeencia o administracion.

Las ventajas notorias que la mujer tiene sobremldne son las que relacionan
principalmente en el trato y relaciones humanas tdojer siempre va a ser mas

cuidadosa, considerada y amable que un hombretetaEntre personas. Es por esto que



las mujeres gerentes tienen la mayoria de las vacegcelente trato y relacion con sus
empleados. (Nieva J., Sanchez J, de la Pefia @) 201

Actualmente, la mujer ha alcanzado gran particigacen dicho mercado, lo cual
ha generado cambios fundamentales en las politlegsersonal y en el anélisis y
disefios de cargos. De igual forma, otros gruposommitas han cambiado los
esquemas, debido a politicas gubernamentales qualhiarto espacios para lo que
en otra época constituian barreras para el ingrasmercado laboral: los
minusvalidos o discapacitados, multiplicidad étpicenigrantes, etc. Todo esto
ligado a los niveles de educacion como factor dezi¥argas Castro, Néstor.
(2000), citado en Rol de la Mujer en la Gran Emgr&€entro de Estudios
Empresariales de la Mujer (CEEM)

Hasta hace relativamente corto tiempo el @mbitorklkestaba integrado en su
mayoria por hombres, razon por la cual se iniciasindios para identificar, causas y
consecuencias, de este fenomeno; de dichas inxestigs se puede retomar a manera de

deduccidn, lo siguiente:

La mujer trabajadora debe tener en el seno de lpresa las mismas
oportunidades que el hombre, en lo que se refiexecansos y asunciéon de
funciones de mayor responsabilidad. Por eso, essa® introducir en la
valoracién de puestos de trabajo criterios objesiyoevaluables que garanticen la
no discriminacion por razon de sexo, de forma gubalvaloracion se haga en
funcion de las caracteristicas propias de cada puedarea, sin consideracion
alguna distinta a éstas. Reyno A. S. (2010) Disicracion Laboral de la mujer

2.2.7. Definicion y caracteristicas de los centmserciales



El International Council of Shopping Centers (IC3&€yefine como: Un grupo de
negocios minoristas y otros establecimientos comes que son planificados,
desarrollados, pertenecen y son administrados c@mpiedad Unica. Se provee
estacionamiento en el lugar. El tamafo y la or@ata del centro son generalmente
determinados por las caracteristicas del mercadtelyarea de influencia que presta
servicios al centro. Las tres configuraciones disiprincipales de los centros comerciales

son centros comerciales cerrados, abiertos y cehthoidos (ICSC, 2008).

La Asociacion Espafiola de Centros Comerciales (AHE@efine como: Un centro
comercial es un conjunto de establecimientos caalescindependientes, planificados y
desarrollados por una o varias entidades, conrioritke unidad; cuyo tamafo, mezcla
comercial, servicios comunes y actividades compigan@s estan relacionadas con su

entorno, y que dispone permanentemente de unainyagestion unitaria (AECC, 2008).

El Diccionario de contabilidad y finanzas sefala:

Edificio o conjunto de ellos en los que se rednem qiimero de comercios minoristas,
supermercados o grandes almacenes y que cuenta@sdem otros servicios auxiliares
COMo prensa, restauracion u ocio, que se crearldomde fomentar las ventas al ofrecer
una gran variedad de productos en un area relativeanmeducida y facilitar las compras a
los consumidores, evitdndoles que realicen grardisplazamientos (Diccionario de
contabilidad y finanzas, 2002: 35)

2.2.7.1. Historia y Desarrollo de los centros canades en Colombia

La comparacion entre algunos paises latinoamerscgrermite observar que
Colombia es uno de los que mas se ha desarrolfagbsector de los centros comerciales.
En la actualidad, en Colombia existen mas de 96a@®nomerciales que estan ubicados en
las principales ciudades, como Barranquilla, Bogotdi, Cartagena y Medellin.



La creacion y descentralizacion de los locales coies se inicido hace 30 afios,
cuando la violencia y las guerras civiles produjemaa migracién masiva de habitantes de
las zonas rurales a las urbanas. Los inmigrantesstblecieron en las afueras de las
principales ciudades. En la actualidad son centrbanos consolidados. Algunos analistas
y urbanistas colombianos, como el profesor JaiméllXide la Universidad Nacional,
resumen la nueva estructura de Colombia. “Ya nangs en una ciudad monocéntrica,

sino policéntrica, la de muchos corazones” (El @ddano, 2008)

Una de las caracteristicas de los centros comesctl Colombia es la facilidad de
acceso que se ofrece al publico. Los principalealés como Unicentro, Santa Fe, Centro
Mayor, Gran Estacion, Metrépolis, Premium Plaza, gtar solo algunos, estan ubicados
en grandes autopistas y carreteras principalesegi@ interconectadas por un adecuado
sistema vial. En su mayoria cuentan con estacidedsansporte, lo cual permite un facil
acceso a estos establecimientos

Colombia es uno de los paises que lidera el ddead® centros comerciales en el
ambito latinoamericano. El consumo local se haeimemtado en las principales ciudades y
la busqueda de nuevos espacios de entretenimiatitenrsion ha potenciado el desarrollo

de los centros comerciales.

De acuerdo con estimaciones realizadas por la &eder Nacional de
Comerciantes de Colombia (Fenalco), el sector alede crecer y desarrollarse mucho
mas. Actualmente, solo el 19% de las ventas deleodm minorista se realizan en los
centros comerciales y en comparacion con otroepat®mo Estados Unidos, esta cifra
llega al 70%, ello les permite prever que el seator presenta un gran potencial. De igual
forma, la penetracion en el sector retail posiciar@olombia como uno de los paises con
mayor nivel de venta al por menor.

En Colombia, hasta hace cinco afios los promotoeesce&htros comerciales

desarrollaban este tipo de proyectos con el olgjetesvender todas las tiendas construidas,



pero hoy este esquema de funcionamiento esta cadwhi€ada vez son mas los centros
comerciales que se desarrollan bajo propiedad (miparticipacion en el accionariado,
donde los locales se entregan en concesion y sblestn estructuras de alquileres
variables en funcion del nimero de ventas. Esteefnodperativo permite al retailer
enfrentar de mejor manera los diferentes ciclosladeconomia y las variaciones del

mercado; y en caso de grandes ventas todos sadi@mefenorio, 2006)

Otra ventaja de una administracion centralizada de tener la potestad de cambiar

una marca por otra, en caso que tenga un mal degemp

Una administracion sélida permite aplicar politicks gestion que velen por el
bienestar integral del centro comercial, tales cém@ de apertura, de cierre, horario de
atencion, entre otros factores, La administraciéntralizada asegura la eficiencia en la
gestion del centro comercial. La importancia da esttidad se refleja en la definicién de
politicas comunes y gestion de espacios en el ceamercial. Es decir, definir rentas
minimas, rentas variables, derecho de llave, gastosunes, fondos para promociones,

ubicaciones, contratos.



Marco espacial

El Centro Comercial Fundadores esta ubicado eectbisdel centro, con rutas de
acceso desde todos los sitios de la ciudad y@&dr@nacion de un proyecto que se realizo
en varias etapas, de las cuales la primera fuer pbservicio del publico un nivel
comercial y 3 niveles de parqueadero, siendo gigrlocal comercial inaugurado el Exito,
en el afo 2009.

Posteriormente, en octubre de 2010, se entregagsmda etapeon 3 niveles
comerciales adicionales, es decir, el 60% de ocifmacon un area de 64.725 mts2
construido, con una oferta que incluye Cine, MalCbmidas, Servicios y Locales
Comerciales

En la actualidad el Centro Comercial Fundadores gstfilado con 199 locales

comerciales, 1 auditorio, 2 accesos vehicular@sc8sos peatonales, 4 niveles comerciales
y 6 niveles de parqueaderos con capacidad paraeti@ulos y 187 motos y es

considerado uno de los mejores del eje cafetersymopciones de entretenimiento y

compras.

Marco Geogréfico

El estudio se realiza en la ciudad de Manizalesudemento de Caldas en Colombia.

Marco Legal

Ley 675 de 2001
Ley 1450 de 2011, por la cual se expide el Plaridvat de Desarrollo, 2010-2014

Ley 1275 de 2009



3. Estrategia Metodoldgica

3.1 Tipo de Investigacion

Descriptivo

Toda vez que en este tipo de estudio se eligesenmde situaciones para estudiar
y se recolecta informacion sobre cada una de @ldasa, asi dar significado a lo que se

investiga (Hernandez Sampieri, 2006, p.102)

Esta clase de investigacion abarca comportansesuciales, actitudes, formas de
pensar y actuar de un grupo o una colectividad pcemeste caso del Centro Comercial
Fundadores que representa una colectividad contedsdicas especificas de contratacion
de personal que al ser estudiadas nos ayudararfiengizar el conocimiento del objetivo
de la investigacion y describirlo tal como se pslan la realidad en un tiempo y espacio
determinado, involucrando a las personas, hechosegos y sus relaciones. En un sentido
mas amplio a la luz de los planteamientos de Mé(2{21) en su libro de metodologia de

la investigacion

3.2 Disefio

La investigacion es cualitativa no experimentaleta se identificara la naturaleza
del proceso de contratacion en el Centro Comefciatiadores como una organizacion, se
describira la realidad del tema estudiado, su estra dinAmica, y administrativa que da
razén a dicho proceso. Asi mismo, el estudio ptasgmos periodos de corte Cuantitativo
porque arroja resultados estadisticos derivadde aglicacion de los instrumentos a los

administradores y empleados del centro comercial.

Este estudio es de disefio no experimental, ya gsiedmente en estos estudios se
observan las situaciones, conductas y hechosna soceden en la realidad o en su

contexto natural y posteriormente se analizan eatss.



3.3 Corte de la investigacion

Transversal, porque se realizd en un periodo dgtiedeterminado, abarca el
proceso de contratacion desde su creacion en é@F®hasta el afio 2012 y ademas se

determina de acuerdo al nimero de ocasiones eseguide la variable en estudio.

3.3 Método

En el cual se utilizo la l6gica para obtener siolnes que parten de hechos
particulares aceptados como validos para lleganalgsiones validas y confiables de
caracter general; se iniciara con el estudio inldiai de los hechos para formular
conclusiones que se ven reflejados en esta ineeshig descriptiva que buscaba
esencialmente desarrollar una representacion fehwas cercana posible de la
Caracterizacion de los perfiles de contrataciorelecentro comercial fundadores en la

ciudad de Manizales.

De acuerdo al papel que cumple el Investigadore@asional.

De acuerdo al momento en que se recolectan los daiourren los hechos a medir
la investigacion se puede considerar Prospectiva

3.4 Fuentes de Informacion

3.4.1 Fuentes Primarias

Las que suministran la informacién de manera ditgcjue, para este caso,
sustentan los datos al momento de aplicar losuim&ntos. Conformadas por los gerentes o
administradores de los diferentes locales del cex@mercial y empleados del mismo
Centro Comercial Fundadores.



3.4.2 Fuentes Secundarias

Las que aportaron informacion mediante la revisibfiografica, a través de diferentes
monografias o trabajos de grado de Administrac&ardpresas, maestrias en
administracion y diferentes textos escritos, tatego libros, revistas y articulos

relacionados con el tema, ademas de las consuliasvéeb.

3.5 Fases de la Investigacion.

Fase de Seleccidn: Se elige el tema a investiganj&a la revision de fuentes
primarias y secundarias para indagar el estadotele aonstruir la rejilla de antecedentes
acerca de la Gestion de talento humano y cadaesagiprocesos. Se indaga acerca del
origen y evolucion de los centros comerciales

Fase exploratoria: Se empieza a consultar condosntes de metodologia de la
universidad acerca del tema seleccionado y cui@ Eemejor forma de abordar el tema
dado los pocos estudios sobre el tema en nuesBoSe inicia el marco referencial de la

investigacion

Fase de Caracterizacion y organizacion: En espaarealizan los ajustes sugeridos
por el tutor o director de trabajo, para esta tedeanteproyecto; se empieza a dar un orden
a la informacion recopilada, se emprende la coosithn del marco teorico, se determina la
metodologia a seguir y se especifica la poblacigrugstra. También se disefa el
cuestionario estructurado de preguntas para apligarentes de los diferentes locales del

centro comercial.



3.6 Poblacién y muestra

3.6.1 Poblacién

La poblacion esta representada por un conjuntmfminfinito de elementos con
caracteristicas comunes, para los cuales seramsasds las conclusiones de la
investigacion. Esta queda limitada por el problgmpar los objetivos del estudio”. (Arias,
2006. p. 81). Esto significa que para este estsliatilizo un conjunto de personas con

caracteristicas comunes de acuerdo al objetivcadosc

La poblacion esta representada por los 199 locaddsacenes del Centro Comercial

Fundadores

3.6.2 Muestra

Muestra. Intencional: No probabilistica

No probabilistica porque no depende de las pod#ulks o contingencias como tal, sino de

las caracteristicas de la investigacion.

Intencional: Porque el procedimiento de muestréanirional permite seleccionar los casos
caracteristicos en aquellas situaciones en queblagion es variable y como consecuencia

la muestra puede ser pequefa.

Para este caso la muestra se determinara segctividad econdmica y categorias de los

locales del centro comercial de la siguiente manera

Actividad econdémica y Categorias (de acuerdo alararde empleados: para este

caso mas de tres empleados)



Actividad econémica Categorias  Subtotal

Linea Locales
Alimentos 4 3 12
Almacenes de ropa 4 3 12
Grandes Exito, 3
superficies Cine Colombia 3
Otros Musica y tecnologia, telefonia, 24 24
burbujas, accesorios, decoracion,
hogar
Total 54

De conformidad con lo establecido en Razon de tvidad econdmica se han
seleccionado 4 locales comerciales por cada uedatey en dichas actividades se
enmarcaran tres categorias, dando como resultadmuestra de 54 locales comerciales en

todo el Centro Comercial Fundadores, lo cual @smuestra representativa

1.2. Recursos
Fisicos Técnicos Talento Humano
Centro Comercial Informacion Gerentes y empleados locales
Fundadores comerciales
Universidad de Manizales Computador Tutor
Biblioteca UM Internet. Libros Asesor - funcionario
Biblioteca UN Internet. Libros Asesor. funcionario

3.7. Presupuesto

Talento humano Equipo Suministros y
materiales

Cargo Valor Total Fotocopiadora Papel

Asistente de 10.000 por 550.000 Escéaner Tinta

investigacion  instrumento Fotocopias

aplicado

Asesor y disefio 500.000 1.050.000

instrumentos

Corrector de 600.000 1.650.000

estilo



4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Tabla N° 1 Edad y Sexo de los administradores

Grupo de Edad Mujeres Hombres
20 a 30 afios 26 3
31 a 40 afios 15 6
41 a 50 afios 3 1

Grafico N° 1. Edad y género de los administradores
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Del total de 54 administradores de los locales adgitro comercial fundadores
entrevistados, el 48% son mujeres en edades cothpeas entre los 20 y 30 afios,
indicando una preferencia por el talento humanernopara dirigir los negocios en estos
establecimientos.

Tabla N° 2.Numero de empleados de la empresa o lbcamercial

Empleados Numero de locales
Menos de 5 34
Entre 5y 10 16

Mas de 10 2




Grafico N° 2.NUumero de empleados de la empresa il comercial
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El 65%, que corresponden a 34 de los locales @ahes entrevistados tienen
menos de 5 empleados, lo que podria indicar engppesguenas tales como las burbujas,
almacenes de accesorios y algunos locales conedalropa; entre 5y 10 empleados esta
el 31% de los locales y solo 2 poseen mas de 1@adys, lo cual es consecuente con la
dimension y extensioén de las grandes superficies, para este caso de estudio son solo

dos.

Tabla N° 3. Descripcién del proceso de Seleccién

# ESTABLECIMIENTOS X CATEGORIA

[ # ESTEBLECIMIENTOS

(A) (B) (C) (D) (E) (F) IG) (H)




Grafico N° 3. Descripcion de los Procesos de Seliécc
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Los modelos y técnicas que se emplean en el prageseleccion, son muchos y
muy variados y abarcan, desde la simple revisiGmndgurriculum, hasta la compleja
realizacion de un assessment center (centro deaiah); pasando por pruebas
psicologicas, técnicas y entrevistas. En una ifyasbn, realizada sobre el empleo de los
diversos metodos en el proceso de seleccion denansn organizaciones de Gran Bretafia
y Estados Unidos, Gunnigle, P. et al. (1997) (atpdr Zayas, P. 2009), plantean que las
técnicas mas usadas en la actualidad en los psodesseleccion de personal son, en
primer lugar, las muestras de trabajo, seguiddgsopaneles de entrevista y las entrevistas

individuales

Tabla N°. 4. Categorias medio efectivo de seleccion

CATEGORIAS MEDIO EFECIVO

25 7

20 1

15 A
m # ESTABLECIMIENTOS

10 -




Grafico N°. 4 Categorias medio efectivo de selecnid
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El proceso de seleccion preferido por los admidkires del centro comercial es la
entrevista, pues es aplicada en 22 de los certrosrciales que componen los 54 de la
muestra seleccionada, seguido por la entrevistpr@bas como habilidad de ventas
demostrada en el momento de le propia entrevigthzadas en 7 de los locales, y en un
namero igual de 6 locales comerciales se utilizagrehtrevistas con pruebas psicotécnicas

y las agencias de empleo o el método Tercerizado.

Debe considerarse dentro de esta modalidad decggietel personal para ser
contratado que, gran parte del poder de la sulatantén reside en descargar a la empresa
subcontratante de un costo de departamento, coadaleomo costo fijo; se podria citar
por ejemplo, la capacitacion de empleados en umespecifica, reemplazandolo por el

costo de operar con una empresa donde estos gasteshan asumido.

De igual manera, se puede pensar que aquellogfogaé recurren a este método
estan entrando en el mundo moderno de la contbataga que como se vio en el sustento
tedrico, & subcontratacion, externalizacion o tercerizacfdal inglés outsourcing) es el
proceso econdémico en el cual una empresa muevstioados recursos orientados a
cumplir ciertas tareas hacia una empresa externarpedio de un contrato. Esto se da
especialmente en el caso de la subcontrataciomygeesas especializadas. (Schneider,
Ben. 2004)



Efectivamente eso es lo que se busca que una enqprepor ende esta mas
especializada en esta area en cuestion, y quesfemtas econdOmicos opera como un
"departamento” dentro de la empresa subcontratdata.las empresas subcontratadas, este
poder se traduce en aumentar el alcance de meydadsspecializacion en la tarea a la
mano. En el corto plazo este nuevo alcance de a@sizele generar nuevos empleos. (Del

Peso Navarro, Emilio. 2003)

Segun la informaciéon suministrada por los admiadsires de los locales
comerciales la técnica preferida para selecciehpersonal es la entrevista, y por
categorias de locales es aplicada en 22 de edigsido por la entrevista con pruebas, que
por clasificacién de la razon de ser del negociaptisado en 16 de ellos, y finalmente la
utilizacion de agencias de empleos y las recoménigag se encuentran como herramienta

en 6 de las organizaciones.

Todo este proceso de seleccion exige realmenteieaadiferentes variables y
aspectos a considerar de acuerdo a los requerosipata cada puesto o area de trabajo, no
obstante, parece que muchos seleccionadores,rams#ado cuenta cabal de las enormes

implicaciones éticas y humanas de su trabajo Wewthikiam B. (2000),

De acuerdo a lo expuesto en el marco tedricacacde este aspecto en particular,
puede asegurarse que en Centro Comercial Fundasiotgizan métodos afines a la
teoria administrativa, pues aunque algunas teallissxpuestas argumentan otros modelos
como la seleccion por competencias, todavia sesigsando con acierto la entrevista y la
aplicacion de pruebas, por supuesto, de acuemoadalidad del centro comercial se

debe considerar de igual manera la habilidad paradntas.



N° 6 Razones (Por qué)

Clasificacion de los porqués, de las razones pocudales consideran el medio
escogido el més efectivo ya que les permite:

CATEGORIAS FRECUENCIA
RAZON A Conocer personalidad, actitud 39
RAZON B Probar el desempefio laboral, evaluar arasie 10
RAZON C Saber referencias y recomendaciones 4

Grafico N° 6 Razones (Por qué)
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La razon principal por la cual prefieren este psocge seleccion de personal en el
centro comercial, es que les permite conocer slgpat de forma mas inmediata y segura,
pueden observar su actitud; de igual manera, lanskzgopcion es la de comprobar el
desemperfio laboral de forma inmediata, y por Ultenafian en las recomendaciones
hechas por amigos y familiares.

Sin embargo, de conformidad con el estudio de 8Salgavloscoso (2008),

Seleccion de personal en la empresa y AAPP: disignvtradicional a la vision estratégica,



en el cual el autor confronta el modelo de selectidicional, basado en una concepcion
de estabilidad en el mercado econémico y el mertadmwal en el que se utilizan métodos
como la revision del curriculum, la entrevista ® taferencias, con el modelo estratégico
gue se basa en la concepcion cambiante y voldtihdecado economico y laboral, que
utiliza métodos de seleccion acordes con estaildéat, basados en el analisis de
competencias como la flexibilidad, la adaptaciéoashbio y la innovacion, se deduce que
estos métodos de seleccidn preferidos por los tgrenadministradores del centro
comercial fundadores, no estan coherentes corxigsreias de la administracion

contemporanea.

Tabla N° 7 Perfiles buscados a través de los prames de seleccion que permiten la
contratacion de personal en el centro comercial idadores

CATEGORIAS LOCALES

A | Cualquier edad experiencia en ventas 19

B | Mujeres con experiencia en ventas y que 3
sean amables

C | personas jovenes, menores de 27 afios iy 5
gue tengan buena actitud

D | Con orientacion y servicio al cliente, no se 23
requiere experiencia. con cualidades que
las describen como proactivas

E Personas maduras de edad destacandose la 2
responsabilidad de los trabajadores

F Formacion académica, actitud con el 2
cliente y el nivel de responsabilidad

Gréfico N° 7 Perfiles buscados a través de los presos de seleccion que permiten la
contratacion de personal en el centro comercial idadores
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Dentro de los perfiles buscados en los establentosecomerciales del centro
comercial fundadores, el mas solicitado es la qgmergjue posea orientacion y servicio al
cliente, aunque no se requiere experiencia, colidedl@s que las describen como
proactivas y sean pilas en la atencion al clieageadables, responsables y honestas. La
segunda preferencia esta conformada por personasalgquier edad que tengan
experiencia en ventas y posea buena actitud, earuada representacion personal, calidez,

y orientadas hacia la atencion al cliente.

No obstante, siempre se debe considerar que kctiéh del personal” es
Unicamente una fase enmarcada dentro de todoagle'gpw de contratacion", de donde el
efecto concluyente debe ser: "la contratacion getaona que mas se ajuste al perfil del

puesto vacante". (Campos, M., 2013)

“El proceso de seleccion es una secuencia de pasadizar, con la finalidad de
obtener aquella persona que retuna aquellos rempiis#cesarios para ocupar un
determinado puesto. Dichos pasos deben llevarse de la letra con el fin de evitar
errores al momento de realizarse, puesto quesnge un paso se corre el riesgo de no

obtener el éxito deseado al momento de realizarlo.

Tabla No 8. Forma en que la contratacion de persohan el centro comercial
Fundadores benefician el entorno empresarial dalciudad

Categorias Frecuencia
A | Aportando estabilidad laboral, convocatorias | 8
abiertas en edad y género con pocos requisitos y
horarios flexibles
Estabilidad laboral 14
Aportando estabilidad laboral y buenos salarios 5
Oportunidad de empleo 22
Oportunidad de estudio y buenos salarios 3
Camparias de Responsabilidad Social Empresagal
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Gréafico No 8. Forma en que la contratacion de pers@al en el centro comercial
Fundadores beneficia el entorno empresarial de leiudad
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Wayne (2005), Cuesta (2005), Alles (2006) & Pug¢B6D7) concuerdan al afirmar
gue el proceso de seleccion tiene una importastiatégica en cuanto se relaciona con: la
contratacion, la capacitacion, la evaluacién dexhgefio, la consecucion de metas y
objetivos organizacionales y, en ultima instancoa la rentabilidad de la empresa, y con
los aportes al entorno empresarial. Entendida @enegnera, se puede inferir que los
procesos de contratacion empleados en el Centrefe@hFundadores, han beneficiado el
entorno empresarial en tanto que brindan oporades por la estabilidad laboral,
convocatorias abiertas en edad y género con pedossitos y horarios flexibles que les

permiten a los empleados capacitarse, estudiam&sleuentan con buena remuneracion.

La contratacion puede ser entendida como el heetiormalizar de acuerdo a la
legislacion existente la futura relacion de tralpgoa garantizar los intereses, deberes y
derechos, tanto del trabajador como la empreseoh#iatacion se llevara a cabo entre la
organizacion y el trabajador, la duracion del caotisera por tiempo indeterminado o
determinado, el contrato debera ser firmado pdirettor general y el trabajador, es
necesario integrar un expediente al trabajadore®®pnce A. (1971), segun esta
definicion, los procesos de contratacion de pesoel centro comercial fundadores se han
realizado de una manera ajustada a las realidadesda local y con ello se ha visto

beneficiado el entorno comercial de la ciudad.



Nivel de satisfaccion tiene los trabajadores de gsttor, en cuanto a los sistemas

de contratacion vigentes

Tabla N° 9 nivel de satisfaccion tiene los trabajaxtes de éste sector, en cuanto a los
sistemas de contratacion vigentes

NIVEL DE SATISFACCION FRECUENCIA
LEVEMENTE INSATISFECHO 3
SATISFECHO 39
MUY SATISFECHO
NO SE CONOCE 6

Grafico N° 9 nivel de satisfaccion tiene los trablajes de éste sector, en cuanto a los
sistemas de contratacion vigentes
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La satisfaccién laboral es un concepto muy ampbory muchas las definiciones al
respecto y las variables que se incluyen en eltan@o como ejemplo a Hegney, Plank &
Parker (2006), sugieren a una de esas tantas legrialando sefialan qtia satisfaccion
laboral en el area de trabajo es ampliamente detesha por la interaccion entre el
personal y las caracteristicas del ambienteto, por supuesto, incluye todo las variables
0 caracteristicas que involucran la cuestion dmatesfaccion con los métodos de seleccion
y contratacion, se ven reflejados en la misma faatigdn laboral, y en este caso, en el
centro comercial 39 de las personas entrevistaman estar satisfechas, esto equivale a
mas de la mitad de la poblacion (72%), en un geleatisfaccion favorable con estos
procesos, y 9.2% muy satisfechos, mientras que $obb% estaban levemente
insatisfechos.



5. CARACTERIZACION DE LOS PERFILES DE CONTRATACION EN EL
CENTRO COMERCIAL FUNDADORES EN LA CIUDAD DE MANIZA LES.

5.1. DE ACUERDO AL ANALISIS CUALITATIVO DE LA INFOR MACION

Recopilada a través del instrumento de conformadedos objetivos de la investigacion

I. Informacion general.
a. Locales comerciales relacionados en los cualds\we & cabo la investigacion.

De acuerdo a las tablas presentadas se pudddistaombres de los locales, razon
social o especialidad, que dan cumplimiento afalbdscido desde el anteproyecto y el
proyecto, y, en el cual se clasificaron en cugtemdes grupos tales como Alimentos,
ropa, grandes superficies y una ultima clasificaciénominada otros, a la cual pertenecen

diferentes lineas, como hogar, burbujas, decoraetén(Ver tablas 4 y 5)

b. En cuanto a Edad y Sexo de los administradores

Casi la mitad (48 %) de los gerentes 0 administexlde estas empresas son mujeres en un
rango de edad comprendido entre 20 y 30 afios dloesidencia una poblacién joven, que
da respuesta a la elasticidad de la direccion magdeopmo demuestran algunas teorias
administrativas, como la contingencial, que propame estructura organizacional

organica, adaptable y flexible para hacer frenta mmundo globalizado y cambiante. Si las
organizaciones poseen la flexibilidad, creatividadnovacién presentada por estas teorias
de Gestion, demuestran que “para conseguir innpaaa que la organizacion sea creativa
se precisa de la irregularidad y de la inestatliddo se tratara, por tanto, de eliminarlas

sino de aprovecharlas” Segun (Stacey, 1996)



Mientras habia este porcentaje de mujeres repegsentle ese grupo de edad, en
ese mismo nivel solo se encontraban 3 hombredy&boupo caracteristico lo conforman
también mujeres, en este caso 15 entre los 3lad@®y en esa misma escala de edad se
hallan solo 6 hombres. El tltimo rango esta conémtonpor edades entre los 41 y 50 afios,
al cual pertenecen 3 mujeres y solo 1 hombre;rasifaa, la presencia femenina en los
cargos de administradores en los locales tomadus cauestra. En sintesis de las 54
personas entrevistadas 40 son mujeres y 10 homprestablas y gréaficos 1). Todo esto
encaja perfectamente con lo que en este estu@adencio en la revision de la teoria

necesaria para construir el marco referencialadeidl se puede destacar que:

Hasta hace relativamente corto tiempo el &mbitatabestaba integrado en su
mayoria por hombres. Actualmente, la mujer ha ateao gran participacion en dicho
mercado, lo cual ha generado cambios fundamentaidas politicas de personal y en el
analisis y disefios de cargos. De igual forma, ogagos minoristas han cambiado los
esquemas, debido a politicas gubernamentales qualhiarto espacios para lo que en
otra época constituian barreras para el ingresaorarcado laboral: los minusvalidos o
discapacitados, multiplicidad étnica, inmigrantet;. Todo esto ligado a los niveles de

educacion como factor decisiwdargas Castro, Néstor. (2000)

c. Tiempo enla empresa

En cuanto a la pregunta del tiempo de trabajo emlaresa o local comercial, el 76
% de los empleados llevan un tiempo entre 1 y 3, afidllevan entre 3 y 5 afos, y
ninguno lleva mas tiempo, lo cual es consecueniettiempo de creacion del Centro
Comercial Fundadores. Abierto al publico en el 2609

d. Numero de empleados del local comercial o almacén



De los gerentes o administradores del centro coatenmtrevistados, 34 de ellos
gue equivale al 65%, tienen menos de 5 empleads®Esygn representados por locales

pequeiios tales como las burbujas, almacenes deoaiosey algunas lineas de ropa.

II. Informacion sobre la seleccién y contratacion

2.1.Por favor cuéntenos el proceso de seleccion deomadren la empresa o local

comercial.

Las respuestas dadas por los gerentes de losdamateerciales en este item, se clasificé en las
siguientes categorias y se ha comprobado que tretaidn con los conceptos enunciados en el
marco de esta investigacion, respecto a las divensalalidades de seleccionar a los trabajadores.

En el estudio Reclutamiento y seleccion de perseigb y nuevo rol del
psicologo, Blasco (2004) hace una revision de clx®mcambios sociales, tecnoldgicos,
econdmicos y hasta filosoficos, en el mercadoa®aip, que se producen en el mundo
actual y que afectan a las empresas, producereunkicion en los sistemas de gestion que
éstas utilizan, afectando también a la forma dersaleccion de personal.

A. Entrevista

Se reciben las hojas de vida en el mismo almaedigraan a las personas para realizar

entrevista, se decide y se le realiza un procesodiecion.

B. Entrevistay Prueba

Se reciben las hojas de vida en el mismo almaedigraan a las personas para realizar

entrevista, se le realiza un proceso de prueba yase a su desemperio se decide.



C. Filtros

Se reciben hojas de vida en el almacén, se raalizavista y dos filtros; en el caso de
las personas que estudian entran como temporake$eg organiza el horario para que

sigan estudiando.

D. Tercerizado

La empresa temporal de empleo realiza el proceseldecion y hacen los filtros, pero

la Ultima decision la toma la administradora dedadén.

E. Poligrafo

Se reciben hojas de vida, se realiza la entreyikia personas pasan a una prueba de

poligrafo, de ahi se decide y se hace el proceguddecion.

F. Pruebas psicotécnicas y médicas

Se reciben las hojas de vida, se realizan entesviptuebas médicas y psicotécnicas y al

final cuando se selecciona la persona se le raafizanduccion.

G. Pruebas psicotécnicas y entrevistas

Filtros de hojas de vida, pruebas psicotécnicagngestas.



H. Convocatoria y tercerizacion interna

Convocatoria virtual o fisica y de la sede printglancargado de RH realiza el proceso.

I. Recomendacién

En este caso se realiza una entrevista inforrtza personas recomendadas y, en algunos

casos se aplica la entrevista virtual por medipafgna web

2.2.¢,Cual considera usted que es el medio mas efgudire realizar la seleccién de
personal en su almacén o empresa?

2.2.1. ¢Por qué?

Se ha evidenciado que la entrevista y el tiempoardeba son el medio preferido
entre los locales comerciales a la hora de seleacel personal, sin embargo la
experiencia en muchos de ellos les ha demostraglo@uecesariamente es el medio mas
efectivo, porque en el transcurso del tiempo ssgotan falencias en los puestos
desempefiados. Razon por la cual conforme a alglenias teorias enunciadas, lo mas
practico y seguro seria una seleccion por compieigmgue se comrpobarian en el periodo
de prueba.

La clasificacion de medio efectivo para contratadi®d es igual al medio escogido

preferido para seleccionar el personal en muchdssdeasos.

Se evidencio, por ejemplo, que los locales quezaaakus procesos de contratacion
por medio de terceros como las bolsas de emplemjfiestan inconformidad entre otras

razones por la alta rotacion del personal.



Esta técnica que se explico en el constructo teditemada tercerizacion,
Outsourcing o subcontratacion, es una practicalderastracion, que consiste en la
transferencia a terceros de ciertos procesos comepiiarios que no forman parte del giro
principal del negocio, permitiendo la concentraaérios esfuerzos en las actividades

esenciales a fin de obtener competitividad y radol tangibles.

2.2.2. Clasificacion de los porqués, de las razones ocdales consideran el

medio escogido el mas efectivo ya que les permite:

A. Conocer personalidad, actitud
B. probar el desempefio laboral, evaluar el asigran

C. saber referencias y recomendaciones

Para contratar los administradores en términosrgkaserequieren conocer a la
persona que aspira al cargo, analizar su actipgtgonalidad estos son los factores
predominantes por los cuales escogieron este métdeleccion, seguido del interés por
probar su desempefio, sin distinguir entre tamafa diganizacion y actividad a la cual se
dedica.

2.3.¢ Cuales son los perfiles buscados a través dprdossos de seleccidon que

permiten la contratacion de personal en el cardnoercial fundadores?

Nuevamente, como en todo el trayecto del analsisstibs datos, se contd
exclusivamente con la informacion suministradalpsigerentes, los cuales afirmaron que

ellos solicitan, lo siguiente.



Categorizacion de perfiles solicitados

A.

SE SOLICITAN PERSONAS:

De cualquier edad que tengan experiencia en vgrngasea buena actitud, con

adecuada representacion personal, calidez, y adagthacia la atencién al cliente.

Solo de género femenino que tengan experienciias y que sean amables.

. Solicitan personas jovenes, en algunos casos seifisp que sean menores de 27

afios y que tengan buena actitud.

. Con orientacion y servicio al cliente, no se regriexperiencia. con cualidades que

las describen como proactivas y sean pilas eretecein al cliente, agradables,

responsables y honestas.

. Personas maduras de edad destacandose la respdadat® los trabajadores.

Formacién académica, actitud con el cliente yetlnle responsabilidad

2.4.. En qué forma los aspectos relacionados con laatacit)n de personal en el centro

comercial Fundadores benefician el entorno esapia de la ciudad?

Se han agrupado las diversas respuestas dadasigeiémte manera, de acuerd@a |

percepcion de los aportes al entorno empresatrial.



Categorizacion de beneficios al entorno empresarial

1. Aportando estabilidad laboral, convocatorias abgen edad y género con pocos

requisitos y horarios flexibles.

2. Estabilidad laboral

3. Aportando estabilidad laboral y buenos salarios.

4. Oportunidad de empleo

5. Oportunidad de estudio y buenos salarios

6. Campanas de Responsabilidad Social Empresarial

2.5.¢ El area administrativa del centro comercial tism@ocimiento de las necesidades

especificas de contratacidn en su organizacion?

Para dar respuesta a este interrogante planteagloresstrumento desde los
propésitos de la investigacién que a su vez estabantados por una serie de preguntadas,
se analizaron cada una de las respuestas dadas gerentes de cada uno de los 54

locales comerciales, con el siguiente resultado.



Categorias de intervencion en los procesos de coattacion por parte del centro
comercial

Solamente cine Colombia manifiesta que participgeatro comercial en sus
procesos de contratacion pero son independientesisi@o, el resto de los casos el centro

comercial no tiene participacion alguna.

2.6.¢,Conoce usted el nivel de satisfaccion tiene &mfadores de éste sector, en cuanto

a los sistemas de contratacién vigentes?

En el orden de ideas e intenciones planteadasestuglio para comprobar el nivel
de satisfaccién de los empleados de éste sentouamto a los sistemas de contratacion

vigentes, se ordeno de la siguiente forma.

Categorizacion del nivel de satisfaccion con el @l sistema de contratacion

0. no se conoce
1. Levemente insatisfecho
2. satisfecho

3. muy satisfecho

2.7.¢,Qué puede decir acerca del efecto de la contbatdei personal en el Centro

Comercial Fundadores en el ambito de las empresagzienas?



Efectos de la contratacion laboral

1 Generacion de empleo, flexibilidad de horarigue permite e incentiva el estudio de los

empleados.

2. Dan oportunidad de trabajo a cualquier persttiegesada sin importar género, religion,

cultura y edad.
3. Generacion de empleo.

4. RSE (Responsabilidad Social Empresatrial)

2.8.¢,Considera usted que son 6ptimos los procesosittataeion llevada a cabo en su

local, almacén o empresa dentro del centro coméraradadores?

A este interrogante planteado en la entrevist®# 8e los administradores
respondieron que indudablemente los procesos deataxion utilizados por ellos son

efectivos, y para ello argumentaron las siguierdesnes.

Aungue el método que se realiza en los estableciosess un proceso de seleccion
muy basico permite conocer a fondo al empleadogrtearias opciones para elegir; dan
resultados 6ptimos, y los empleados permanecevsaralgos, llevan mucho tiempo

trabajando en el mismo lugar.



Los perfiles solicitados en los empleados del ceatcomercial fundadores son los

siguientes.

PERFIL SOLICITADO

CARACTERISTICA

Hombre o mujer, de cualquier

edad experiencia en ventas

Deben distinguirse por tener excelente actitud, con
adecuada presentacion personal, calidez, y origatad
hacia la atencion al cliente

Mujeres con experiencia en
ventas

Que sean amables, asertivas, respetuosas, excelent
presentacion,

Hombres o mujeres jovenes

Menores de 27 ainos de eda

Hombres o mujeres con
orientacion y servicio al

cliente

No se requiere experiencia. con cualidades que las
describen como proactivas y sean proactivas y agmd
la atencion al cliente, agradables, responsables y
honestas

Hombres o mujeres mayores

Personas maduras delestadandose la

responsabilidad de los trabajadores

Profesionales.

Personas con formacién académittdaamable con

el cliente y un alto nivel de responsabilidad




*Es evidente gue los locales comerciales en los
cuales los procesos de seleccion son realizados
de manera "formal" ya sea por la division de
recursos Numanos o por un tercero, los perfiles
de contratacion estan determinados segun su
funcion

Fortalezas

el as empresas que tiene mayar perticipacion
en el mercado tienen un perfil de contratacion

Oportu nidades mas definido que las oequefias empresas.

eLos aspirantes atraviesan los filtros de seleccién
como entrevistas y pruebzs psicotécnicas con el
fin de escoger a la persona con las
competencias adecuadas para las labores que
ve a desempenar

Fortalezas

e|as empresas pequefias podrian asumir
nuevas formas de seleccion para evitar
mayores costos de contratacion debido a que
los aspirantes que se salen de los perfiles de
contrastacionadecuados pueden llegar a
etapas finales del oroceso

Oportunidades




*|as empresas de mayor tamafio realizaran
procesos mas complejos de contrzatacion en los
cuales el perfil de contratacion esta definido, en
contrastecon las empresas de menos de cinco
empleados en donde era la prueba,

Fortalezas

*Bien sea gue se contraten o no los
sclicitantes, las empresas realizan un ejercicio
en el cual es medido y evaluado las

Oportu nidades czpacidades o actitudes seguin el perfil de a

persona.




CONCLUSIONES

No podria decirse de ninguna manera que un estadiarestigador puede poner un
punto final al terminar un estudio, todo lo cortvacada investigacion realizada se
convierte en punto de partida para otra nuevapgede ser abordada desde otra
perspectiva, es decir, sirve de base para inioct@ntinuar otros estudios desde otras
miradas, desde otros enfoques; es por esto quaencpite se intenta llegar a un capitulo
de reflexiones analiticas después de haber realizaa descripcion de cada uno de los
topicos proyectados para el marco tedrico.

Segun los tedricos tomados como referencia y dargusnentos expuestos, se
puede concluir que los procesos de Gestion dettallemmano, se han convertido en la
piedra angular de las empresas, en el cual laepos de reclutamiento, seleccion, y
contratacion, han sufrido una serie de cambiosaglksd implicaciones del mundo

moderno, que indiscutiblemente han permeado ems&te la administracion.

Para llegar a estas conclusiones se resignificietatencias mencionadas desde los
tedricos, los cuales hacen una revision de comodowios sociales, tecnoldgicos,
econdmicos y hasta filosoficos, en el ambito labon@e se producen en el mundo actual y
gue afectan a las empresas, producen una revoleitos sistemas de gestion que éstas

utilizan, afectando también a la forma de hacexcegbn de personal.

De conformidad con los hallazgos de este estuddacqudujeron a las anteriores

conclusiones, se puede finalizar afirmando que:

No existe en nuestros medios estudios acercaamteatacion en los centros
comerciales, se han realizado en estas emprasastigaciones sobre mercadeo, servicio
al cliente y otros temas, pero no alguno que hhgdoa a los perfiles de contratacion de
los empleados de los locales de estos centrosrciates.

El instrumento por excelencia utilizado para realia contratacion es la entrevista,

seguido de la entrevista con aplicacion de pruebas.



Si bien es cierto existen teorias administrativagemas que incluyen nuevos
métodos de seleccion, se pudo detectar que el rpesfierido para realizar la seleccién en
el Centro Comercial Fundadores es la entrevistasquealiza después de haber recibido la
hoja de vida del aspirante directamente en el admadocal comercial, en algunos casos se

realiza a través de agencias de empleo.

Para contratar, al personal los administradoresdmusonocer a la persona que
aspira al cargo, en la forma en que brindan logi@ges al cliente, la atencion que se les
brinda para lograr su satisfaccion o en todo aquple se hace para mejorar la imagen de

la empresa.

Entre las caracteristicas que analizan esta lapaidad, siendo el factor
predominante para realizar la seleccion, seguitimtdgés por demostrar su desempefio,

sin distinguir entre tamafio de la organizaciontivatad a la cual se dedica

De igual manera, indagan las competencias basieadeben tener como
vendedores, como aquella capacidad de lograr eswds propuestos por la empresa, de

generar y cultivar buenas relaciones con los dgent

Se reconoce su aporte al entorno empresarial ndoveanestandar en la generacion
de empleo, que permite flexibilidad de horario le gncentiva el desarrollo personal y

profesional mediante el estudio de los empleados.

Asi mismo brindan oportunidad de trabajo a cualgpgesona interesada sin
importar género, religion, cultura y edad y soredsbres de la Responsabilidad Social

Empresarial.

En sintesis.

Coherente con los resultados del analisis cuaiitaigalizado a los almacenes del

centro comercial, se puede deducir que

En casi todos procesos de contratacion que tieya kn los almacenes del centro

comercial se estudia la hoja de vida



Como era de esperarse los procesos de contratxcitacen mas complejos segun

va aumentando el tamafo de la organizacion.

En los locales comerciales que son sede sucuassgde principal es la encargada

de los procesos de seleccion.

Realmente conocer la persona que aspira al cangbzar su actitud, habilidades y

rasgos de personalidad, se convierte en el fasboesaliente por medio del cual se optd

por un método de seleccidn especifico, seguidintksiés por comprobar su desempefio,

sin que para ello se distinga o0 medie el tamafia deganizacion y la actividad a la cual se

dedica.

En la convocatoria o requerimiento de personakpicd por los administradores:

A.

Se solicita que pueden ser de cualquier edad teqg@n experiencia en ventas

y posea buena actitud.

Con adecuada representacion personal, calidemmntadas hacia la atencion al
cliente, lo cual cubre, en términos generales naiditaensiones del empleado,

ante todo como persona que es.

Se evidencia la busqueda de perfiles en los empdezah caracteristicas
sociales, emocionales y de habilidades para laasgepero ante todo que

posean sencillez como personas.

Se evidencia un alto porcentaje de mujeres en sdameprendidas entre los 20
y 30 aflos como administradoras de los locales coabes son, demostrando
una preferencia por el género femenino y el taléltmano joven para dirigir

los negocios en estos establecimientos.

Siendo factor dominante, como era de esperasdagunpresas de mayor tamafio

realizaran procesos mas complejos de contratacidwsecuales el perfil de contratacion



esta definido, en contraste con las empresas desencinco empleados en donde era la
prueba, el ejercicio final de las labores paraukd se contrata a esta persona es medido y
evaluado y finalmente; contratado 6 no

En los almacenes de venta de ropa, trabajan ma&senaujue hombres; caso contrario en

los locales de otros en donde, por menor propoméda se presentd el caso contrario.

NOTA ADENDA

Inicialmente otra de las grandes superficies datil@eComercial, Panamericana,
esta listado dentro de la muestra seleccionadensirargo, el dia de la entrevista el
administrador, manifesté que esa informacion efidemcial y no esta autorizado para
suministrarla, toda vez que todos las autorizasiaigeinformacion se deben requerir desde
la central que es Bogota, razén por la que se déssi que esto afectara la validez de la
muestra que paso de 55 locales a 54



RECOMENDACIONES

Toda vez que las conclusiones han arrojado resdtpdsitivos en el proceso de
contratacion de los empleados del Centro Comelrtiatladores, se recomienda ante todo
gue los administradores de cada uno de estos $osalsiga esforzando por mantener una
buena imagen en todos sus procesos, velando psrcasacteristicas de mantener el

aspecto de sensibilizacién del ser humano en ma®procesos.

Aungue existe una tendencia a seleccionar y cantditectamente mediante la
seleccion de hojas de vida, entrevista y aplicad®pruebas, se sugiere que los almacenes
con mas de 10 empleados ingresen al mundo de tasatawiones tercerizadas, para que

dejen en mano de los expertos estos procesos.

Por la informacion recolectada a través de la eistieestructurada a los gerentes
de los locales del centro comercial fundadoresuse@comprobar que tanto los métodos
de seleccion, como la satisfaccion de los empleddeperfiles de seleccion y al aporte
gue brindan al entorno empresarial es favorablsugere que almacenes de trayectoria y
reconocidos como éxito, almacenes de ropa, caddéinemnticias, etc., se adhieran al
mundo de las competencias, como el conjunto dectmnentos, habilidades, disposiciones
y conductas que posee una persona, que le peimitealizacion exitosa de una actividad
y que marcan el desempefio excelente; estas géstcés permanecen en la personay se
demuestran a través de conductas criticas querséestan con mayor claridad cuando se

ejecuta una tarea o se realiza un trabajo.
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ANEXO

ENTREVISTA PARA APLICAR A GERENTES O ADMINISTRADORE& CENTRO
COMERCIAL FUNDADORES

Obijetivo: Indagar por medio de este cuestionario estrugtude preguntas aplicado a los gerentes
de almacenes, empresas o locales comerciales,scsate los procedimientos utilizados en la

seleccion y contratacion de personal.

La informacion solicitada se requiere para el fiaie grado titulado: CARACTERIZACION DE
LOS PERFILES DE CONTRATACION EN EL CENTRO COMERXI FUNDADORES EN
LA CIUDAD DE MANIZALES.

Realizado por las estudiantes

ALEJANDRA RAMIREZ

SANDRA LILIANA ROJAS

CINDY VILLEGAS.

Bajo la tutoria del M.Sc JULIO CESAR VALENCIA

I. Informacion general

Empresa o local comercial Cargo.
a. Edad.

20a30afios 3lad0afios 41 ab50 afioMas de 50 afios
b. Sexo. Masculino_ femenino__

c. Tiempo de trabajo en la empresa o almacén

1 a 3 afios 3 a5 afos mas de 5 afos



d. NuUmero de empleados en la empresa

Menos de 5 personas entre 5y 10 personas__mas de 10 personas

INFORMACION SOBRE LA SELECCION Y CONTRATACION

2.1.Por favor describanos el proceso de seleccion deomed en la empresa o local

comercial.

2.2.;Cual considera usted que es el medio mas efeptive realizar la seleccion de

personal en su almacén o empresa?

¢ Por qué?

2.3.¢,Cuales son los perfiles buscados a través dprdossos de seleccion que permiten la

contratacién de personal en el centro comercralddores?

2.4.: En qué forma los aspectos relacionados con leatacion de personal en el centro

comercial Fundadores benefician el entorno esapia de la ciudad?

2.5.¢ El area administrativa del centro comercial tigm#ocimiento de las necesidades
especificas de contratacion en su organizacion?

2.6.¢,Conoce usted el nivel de satisfaccion tiene &mfadores de éste sector, en cuanto a

los sistemas de contratacion vigentes?

2.7.;,Qué puede decir acerca del efecto de la contbatdei personal en el Centro
Comercial Fundadores en el ambito de las empresaszilefias?

2.8.¢,Considera usted que son éptimos los procesontiataxion llevada a cabo en su

local, almacén o empresa dentro del centro comdfgradadores?

Por la atencion prestada, ofrecemos nuestro agnaiéedo.



Para el pequefio volumen de mujeres que ha accadisias esferas, el camino no
ha estado exento de algunos costos y consecuergpassentados principalmente en
fricciones de indole cultural o bien relacionadée postergacion de otros ambitos
importantes de la vida como el cuidado y atencadnilfar, cuestién que para la muchas
mujeres es tan fundamental como el desarrollo pi@fal que deciden emprender. En este
escenario, se da el caso de mujeres expuestassahnegarga de trabajo importante donde
deben cumplir una especie de “doble jornada” asushieoles en diversos frentes que no

permiten la plena compatibilizacion de sus actidéeta

Esto se da porque en el escenario actual, las esupemparten con los hombres el
tiempo de trabajo remunerado, pero no se ha gemeragroceso de cambio similar en la
redistribucion de la carga de tareas domésticanpdeo se ha producido un aumento
significativo en la provision de servicios publi@sapoyo a estas tareas, como tampoco la
reorganizacion de la vida social (OIT, PNUD 2009)

Segun Taracena (2004), existen varias teoriasxpliean el hecho de que las
mujeres no accedan a altos puestos organizacios@&aso la mas aceptada, la teoria del
mandato cultural, la cual establece que las mugben dedicar su tiempo al cuidado de
su familia. La autora manifiesta que esta teottié ®sstentada por una cultura
organizacional “insensible” a las necesidades piofales y familiares de las mujeres,
donde prevalecen los prejuicios acerca de su des@mpas que una evaluacion real de lo

gue pueden hacer.

El nimero de mujeres en altos puestos de direesdrarte de la dimension que
mide la participacion y oportunidad econdmica,ua ge enfoca no sélo en medir la

participacion laboral femenina sino también ladzdi de los empleos alcanzados. En esta



misma dimension se mide la relacion entre los isasl@ue reciben hombres y mujeres a

igual trabajo



