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PRESENTACION

Lapresente investigacion nos introduce en el tema de laSocializacion y la
preparacion de los nuevos colaboradores para el trabajo, teniendo un enfoque
practico en demostrar como es realizado y gestionado por una empresa.

Esta tesis tiene como estructura tres capitulos, en los cuales se busca dar a
conocer su caracter de analitica y descriptiva, enfocada en examinar la situacion
actual de la empresa Movistar en especifico de la sucursal de Valparaiso en la Av.
Pedro Montt.

En primera lugar se expondra una introduccién al tema, acompafiado de la
exposicion general del problema, objetivos de la investigacion y metodologia
utilizada para cumplir los propésitos de la tesis.

Luego en el primer capitulo correspondiente al marco tedrico, se expondra
las diferentes visiones y estado del arte sobre la socializacion, de forma
comprender en detalle el tema y establecer una base tedrica.

En el siguiente capitulo, se presentara a la empresa y la sucursal donde se
realiza el estudio, también se expondra los andlisis del proceso actual de
socializacion de la empresa y la encuesta a los colaboradores con sus resultados.

En el udltimo capitulo se expondra la propuesta del nuevo proceso de
socializaciona partir del estudio previo realizado, y para finalizar se exhibira las

conclusiones finales sobre la investigacion.



INTRODUCCION

“En general, en un empleo, el periodo inicial constituye una fase crucial
para el desarrollo de una relacion saludable entre el individuo y la organizacién”
(Chiavenato, 2007), este periodo llamado proceso de socializacion es de suma
importancia en la actualidad, sobre todo en el contexto de la gestion de capital
humano y del talento del siglo XXI. Es aquidonde nace el vinculo entre la empresa
y sus colaboradores, en el que la aceptacion y la adaptacion de los intereses de
ambos juegan un papel fundamental del nexo futuro que iran a establecer,
esperando que este se prolongue por un largo tiempo.

En esta etapa del proceso de integracion de recursos humanos es donde se
debe generar un lazo de permanencia y pertenencia, pero esto no significa mas
qgue realizar una simple presentacién, asignacion de tareas,por el contrario, se
trata de un proceso mas amplio que tiene como finalidad integrar a la empresa al
nuevo trabajador, entregandole la informacion necesaria y preparandolo para
labores que va realizar, asi en corto plazoobtener los resultados esperados de su
contratacion.

Movistar no escapa a la realidad de muchas empresas que preparan a sus
nuevos ejecutivos que se integran a la empresa, donde es importante que la
organizacion se ajuste a los tiempos actuales de forma de establecer lazos con el
colaborador desde un comienzo, lo que implica prepararlo para el puesto que va
ocupar, ademas deacompanarlo y guiarlo en la adaptacion de su nuevo ambiente

laboral y a la cultura organizacional. Por eso es importante llevar a cabo un



estudio y andlisis del actual proceso de socializacion para ver si estd cumpliendo
con la teoria existente y si esta favoreciendo la integracion y adaptaciéon de los
nuevos trabajadores de la empresa, y evaluar si es necesario redisefiar el

procesoante eventuales falencias que se puedan detectar.

Planteamiento general del problema

“Con frecuencia, el recién llegado a una organizacién se hace preguntas
como: “;Podré hacer bien la labor que me han encomendado?”(Werther et al,
2008), ¢ Voy adaptarme al nuevo ambiente laboral?, ¢ Alguien me ayudara con las
tareas que voy a realizar?, estas interrogantes generan ansiedad y nerviosismo en
los nuevos colaboradores, las que se reducen cuando existe un proceso
socializacion o induccién, ya que estos nuevos integrantes a las empresas
significan un gran esfuerzo por parte de los departamentos de recursos humanos y
de las jefaturas directas, los que deben implementar procesos que faciliten la
integracion y generen un menor impactoel clima organizacional y la productividad
personal o corporativa de la organizacién, de forma que no cree una ausencia de
una identidad comun con la empresa de inmediatode parte del recién incorporado.
Aqui juega un rol muy fundamental que los procesos de socializacidon sean
eficiente y eficaz, lo cual tampoco significa de llenar de informacion al recién
llegado que no pueda procesar tan rapido y que genere al contrario una presion

gue no ayude a su adaptacion a su nuevo trabajo, que por el contrario si se lleva a



cabo un buen proceso de induccion el nuevo colaborador sentira que su llegada es
importante y que serd un aporte para sus compafieros y para la empresa.

Después de la aplicacion de un programa para integrar y dotar de toda la
informacion necesaria a los nuevos trabajadores el proceso socializacion no se
termina, por el contrario sigue y extiende gracias a la preparacion de estos, como
los sostienen Werther y Davis “porque conduce al empleado a aprender y
ejecutarlas funciones que se espera que desemperie”, por eso es significativo que
después del programa de induccion preparar a los trabajadores para el trabajo.

El problema se origina en reducir los efectos negativos que genera un
proceso de socializacion no realizada o mal efectuado, donde no se entrega toda
la informacion necesaria que facilite la adaptaciéon a su puesto de trabajo del
nuevo colaborador. También otra dificultad que se presenta es cuando no hay una
continuidad del proceso de induccién después de aplicado el programa, al
nopreparar a los trabajadores para que puedan desempefar las tareas que
demanda sus cargos. Estos inconvenientes en el corto tiempo provocan que no
se obtenga los resultados que se esperaba de la contratacion y conlleve a la
renuncia o despido del nuevo colaborador al no adaptarse, perdiendo todo lo

invertido en reclutamiento y seleccion.

Objetivo General
Investigar, describir y analizar el proceso de socializacion de la empresa

Movistar, para verificar su efectividad en relacion a la teoria existente, y de



acuerdo a los resultados obtenidos generar una propuesta de un nuevo proceso

de socializacion entorno a mejorar las falencias detectadas.

Objetivos Especificos

- Detectar y analizar el proceso de socializacién de la empresa Movistar.

- Verificar y examinar la preparacion para el trabajo de los nuevos
colaboradores.

- Investigar la bibliografia existente del tema, con el objeto de distinguir las
distintas posturas y visiones sobre el tema.

- ldentificar y analizar las falencias del proceso de socializacion.

- Conocer y analizar la percepcion de los colaboradores sobre tema.

- Definir estrategias 0 métodos que ayuden a implementar un nuevo proceso

de induccion para la empresa.

Descripcion de la metodologia de la investigacién

Segun lo planteado en los objetivos de la investigacion esta sera del tipo
Analitica y Descriptiva, enfocada en analizar la situacion actual de la empresa
Movistar en especifico de la sucursal de Valparaiso en la Av. Pedro Montt, en
relacion al proceso de socializacion de los nuevos ejecutivos de atencion post-
venta, donde se utilizaran las técnicas propia de cada tipo de investigacion de
forma de conocer las diferentes caracteristicas y funciones que cumple dicho

proceso.



En una primera instancia se llevara a cabo toda la investigacion relacionada
con el marco tedrico de los diferentes aspectos de la socializacion de acuerdo a la
revision bibliografica y estado del arte, para generar una base amplia de
informacion del tema en cuestion.

Posteriormente se comenzara con la presentacion de los antecedentes de
la empresa y sucursal, para luego comenzar con la investigacién exploratoria de
forma de diagnosticar y obtener un analisis preliminar del proceso de socializacion
de la empresa segun el marco teorico entregado, y después se realizara la
investigacion descriptiva entorno a los colaboradores de la sucursal, mediante la
aplicacion de una encuesta para corroborar la informacion del proceso de la
empresa y conocer una percepcion de ellos sobre el tema.

Para finalizar se expondra la propuesta del nuevo proceso de socializacion
para la empresa a partir del analisis de los resultados obtenidos. La propuesta
consistira basicamente en la construccion de un instrumento de gestion, el cual
constituye de una serie de estrategias que ayuden a mejorar las deficiencias
detectadas en diagnéstico de la empresa. Ademas se tiene presente que a la hora

de evaluar, todas fuentes de informacion tienen igual peso y preponderancia.



CAPITULO 1:

“MARCO TEORICO”



1.1 Administracion de Recursos Humanos

La administracion de los recursos humanos (ARH)el ultimo siglo ha tomado
mucha importancia debido al creciente interés de cémo se relacionan los
trabajadores con su empresa. Algunos afios atras se pensaba que la ARH solo
suministraba el personal a las organizaciones, concepto que en la actualidad es
mucho mas completo que solo contratar, por lo contrario con la evolucionde la
cultura de las organizaciones, de las personas y de los puestos de trabajo, ha
llevado a la ARH que se encargue de“proporcionar las capacidades humanas
requeridas por una organizacion y desarrollar habilidades y aptitudes del individuo
para ser lo mas satisfactorio asi mismo y a la colectividad en que se
desenvuelve”(Gerencie, 2013),de aqui nace la preocupacionintegrar, organizar,
retener, desarrollar y controlar a este recurso tan importante para las empresas en
su funcionamiento.

La ARH toma mucha relevancia en cuanto que las organizaciones sean
capaces de organizar el capital humano del conjunto de individuosque trabajan en
ella en post de los objetivos de la empresa, por eso, ya no se ve a los trabajadores
como un recurso mas dentro de todos los que posee, por lo contrario,pasan
hacerconsiderados como colaboradores o asociados en cuanto alcanzar metas de

las empresas.



1.2 Procesos de la Administracion de Recursos Humanos

El proceso global de administrar a los recursos humanos de una
organizacion es importante en el comportamiento y direccién de las personas
dentro de esta, ante estoes necesario que existan procesos como lo muestras en
la figura 1.1, en cuanto a integrar, organizar, retener, desarrollar y controlar a las
personas, procesos que se encuentre estrechamente interrelacionados y son
interdependientes entre ellos,en los cuales si se presenta algin cambio podra
tener influencia sobre los demas, que puede variar también de acuerdo a los
diferentes cambios que afecten al entorno de las organizaciones.

Figura 1.1: Proceso global de la administracion de RRHH
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Fuente: Chiavenato, 20071

! Chiavenato, Idalberto. 2007. Administracién de Recursos Humanos: El Capital de las Organizaciones. México:
Mc Graw Hill, 2007. pags. 121



1.3Socializacién Organizacional

La socializacionorganizacional“es la manera como la organizacién trata de
inculcar en el nuevo miembro el modo de pensar y actuar’(Grupo Pace, 2013)de
acuerdo a las politicas de esta. Cuando el colaborador ingresa a la empresa se
espera que haya una aceptacion mutua entre ambos como lo ilustra la figura 1.2,
de modo que cada uno se adapte a los intereses del otro de forma progresiva para
si obtener dicha aceptacién.La utilizacion de métodos formalescomo programas de
socializacion, induccion o integracion y métodos informales como conversaciones
con los antiguos colaboradores son forma para llegar a infundir el pensamiento de
la organizaciéon en el nuevo trabajador con el fin crear un contrato psicolégico
aparte de contrato formal entre las parte que genere una influenciapositiva, para
asi lograr una estabilidad y productividad por parte del nuevo colaborador en un
corto tiempo a través de un sentido de pertenenciay permanencia con la empresa.

Figura 1.2: Adaptacion mutua entre la organizaciones y las personas.

Socializacion Individualizacion
Organizacional

Las personas
La organizacién adaptan a la
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perisnct’gf‘essgss“s sus intereses.

Fuente: Idalberto Chiavenato?

2Chiavenato, Idalberto. 2007.Administracion de Recursos Humanos: El Capital de las Organizaciones. Mexico :

Mc Graw Hill, 2007. pag. 196



1.40tras definiciones de Socializacion.

La socializacion, orientacion o induccion de los nuevos colaboradores es un
proceso que cada dia va tomando mas importancia en los departamentos de
recursos humanos en relacion a como asegurar la inversion realizada después de
los procesos de reclutamiento y seleccion de personal. Si bien es un concepto
poco desarrollado por las algunas organizaciones, es importante tener claro
algunas definiciones sobre el tema, las que se pueden observar a continuacion:

Para Idalberto Chiavenato® lo que persigue la socializacion es ‘la
introduccidon y adaptacién del trabajador a su lugar de trabajo”, en tanto para
Harold Koontz*la induccién “implica dotar a los nuevos empleados de informacion
preliminar sobre la empresa, sus funciones, sus tareas y su personal”, en cambio
paraWerther y Davis® “es el proceso mediante el cual el empleado empieza a
comprender y aceptar los valores, normas y objetivos de la organizacion”, y por
ultimo para Roxana Jofre®la define como“el proceso inicial por medio del cual se
proporcionara al nuevo empleado la informacion basica que le permita integrarse
rapidamente al lugar de trabajo”. En las definiciones anteriores se llega a punto en

comun en cuanto que la integracion y la entrega de informacidn es necesaria para

3Chiavenato, Idalberto. 2007. Administracién de Recursos Humanos: El Capital de las Organizaciones. México Mc
Graw Hill, 2007. pag. 400

4Koontz, Harold y Weihrich, Mark. 1998. Administracién: una Perspectiva Global. 62 ed. México: Mc Graw-Hill,
1998. Pag. 409.

5Werther, Williams B. y Davis, Keith. 2008. Administracion de personal y recursos humanos. 62. Mexico : Mc Graw
Hill, 2008.

6Jofre, Roxana. 2007. GestioPolis. [En linea] 31 de Julio de 2007. [Citado el: 23 de octubre de 2013.]
http://lwww.gestiopolis.com/organizacion-talento/importancia-del-programa-de-induccion-y-capacitacion.htm.
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los nuevos colaboradores se puedan adaptar mas rapido a su nuevo trabajo para

lograr los objetivos de su contratacion.

1.5 Etapas de la Socializacion.

La socializacion cuenta con tres etapas siendo la socializacion anticipada su
primera etapa, que comienza antes de que el colaborador ingrese a la
organizacion con la adquisicion de informacion, aprendizajes y experiencia
importantes para incorporarse al trabajo, donde se crean la vision sobre las
condiciones de su puesto, la empresa, su sueldo, entre otras expectativas que
culmina con contrato psicoldgico entre la organizacion y el trabajador. Como
segunda etapa esta el encuentro, que parte con la firma del contrato o el primer
dia de trabajo, donde el colaborador sufre un shock de realidad sobre la realidad
del puesto, sus condiciones y como es la empresa, es aqui donde se espera que
el individuo sea capaz de resolver los problemas que se pueden presentar entre
sus intereses externos y los de su trabajo. Por Ultimo esta la etapa cambio o
adquisicién sucede cuando el colaborador se siente plenamente incorporado a la
organizacion como miembro activo, donde ya puede realizar tareas mas complejas
y solucionar por su cuenta conflictos que se le presenten, también esta plena
ajustado a la cultura organizacional” de la empresa, significando que la

socializacion fue conseguida y cambio los trabajadores que no logren “dejan

“Forma de comportamiento que practican los individuos de una organizacion basada en un conjunto
de normas, habitos y valores establecidos por una organizacion.
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voluntaria o involuntariamente el trabajo o se convierten en elementos aislados en

la red de la organizacion”.(Aravenaet al., 2005)

1.6 Métodos para promover la Socializacion.

Las organizaciones constantemente buscan como establecer una relacion

entre los nuevos y antiguos colaboradores, para generar un ambiente de trabajo

receptivo y acogedor cuando ingresa un nuevo trabajador.Entre los métodos que

utilizan las empresas estan:

Proceso selectivo: consta de una serie de entrevistas seleccion en el cual
se da a conocer como los diferentes aspectos de la organizacién y su
cultura, de esta forma obtiene informacién relevante de su futuro trabajo.
Contenido de cargo: se trata de asignar tareas exigentes al nuevo
colaborador para que este comience con éxito su carrera dentro de la
organizacion al lograr cumplir con tareas de mayor dificultad.

Supervisor como tutor: se asigna a un supervisor como tutor del nuevo
colaborador para que lo guie en su integracion a la organizacion.

Grupo de trabajo: se encarga al grupo de trabajo del nuevo colaborador que
lo integre en su conjunto a las tareas que realizan para lograr un efecto
positivo y perdurable en el tiempo para generar confianza en él.

Programas de socializacion: son programas formales dirigidos a nuevos
empleados, donde se instruye de la cultura corporativa para que se

impregne de esta, de forma de integrarse y adaptarse a la organizacion lo

12



mas rapido posible, de forma de capacitarlos y entregarle informacion sobre
la empresa y puesto de trabajo, ademas de que conozcan las prestaciones
al personal y sean presentados ante su nuevo ambiente laboral, para que
asi el colaborador “aprenda valores, normas y patrones de comportamiento
gue la organizacion considera imprescindible y relevante para un buen

desemperio’(Chiavenato, 2007)

1.7 Objetivos del Programa de Socializacion.
La finalidad principal que persigue los programas socializacion es entregarle

a los nuevos colaboradores una orientacién que los guie sobre las actividades que
desempefiaran y cémo funciona la organizacion, de manera de “facilitar la
adaptabilidad del trabajador y acelerar su participacion activa y contribucion a la
empresa’(Echeburta, 2013). Los objetivos que se busca pueden variar de una
empresa a otra dependiendo de lo que espera de su cultura organizacional, pero
se pueden destacar que algunos objetivos especificos en comun que buscan
todas las organizaciones con la induccion de sus nuevos trabajadores, como los
son:

- Evitar la rotacién entre los nuevos empleados.

- Disminucion los costos y tiempo en el aprendizaje.

- Retorno rapido de la inversion en reclutamiento y seleccion.

- No crear falsas expectativas y reducir la ansiedad sobre el puesto al

trabajador.

13



- Entregar toda la informacién necesaria respectos de sus funciones y sobre

la empresa.
Estos objetivos son esenciales en la construccién de los programas de
socializacion para sus nuevos integrantes, de forma que este proceso concluya
con una adaptacion perfecta y rapida de los colaboradores, y no se produzca una

disonancia cognoscitiva® en el momento de ingreso de los colaboradores.

1.8Caracteristicas de los Programas Socializacion.

Todo programa de socializacion del nuevo personal en su concepcion
deben poseer caracteristicas que lo acerquen a ser eficaces y eficientes, aunque
pueden variar de acuerdos a los cargos u las organizaciones por perseguir
objetivosdiferentes, ademas de estar en constante cambio, pero igual todos deben
poseer al menos las siguientes caracteristicas basicas:

e Informativo, poseer informacidén necesaria para el desarrollo de sus tareas

y todo lo relacionado con la organizacion, entre otros temas relevantes

para su gestion en su trabajo.

e Concreto,contener solamente lo necesario para no saturar al recién
llegado de informacion.

e Integrador, capaz de integrar al nuevo colaborador en el ambiente laboral.

e Funcional,capaz de adaptarse a los cargos de la organizacion y a

diferentes situaciones.

8 Diferencia entre lo espera encontrar una persona y la realidad que se enfrenta.
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e Estructurado,compuesto de serie actividades determinadas para llevar a
cabo en un determinado tiempo.

Las caracteristicas mencionadas anteriormente son un elemento a tener a
en cuenta en la elaboracion y ejecucion de los programas de socializacion de los
nuevostrabajadores, en los que deben participar tanto el departamento de RRHH
como el jefe o superior directo de los recién llegados, para asi obtener un plan que

sea efectivo.

1.9 Elementos del Programa Socializacién.

Los elementos a tener en cuenta al momento de crear un programa como
se viene sosteniendo puede ser diferentes de acuerdo al cargo u la organizacion,
pero es importante tener algunos aspectos relevantes dentro del plan como queda
reflejado en la figura 1.3 (Ver Anexo n°l), que permitan a los nuevos
colaboradores acceder a informacion relevante para su desempefio en su vida
laboral dentro de la organizacion. Podemos desatacar 4 grandes grupos dentro de
los elementos del programa de socializacion como lo son los temas globales de la
organizacién en los que hacen referencia a conocer cdémo funciona la empresa, su
mision y vision, sus norma y politicas, su historia, la estructura que tiene, entre
otros temas que contiene este grupo, también los elementos relacionado a las
prestaciones y servicios al personal que entrega el departamento de recursos
humanos de la organizacion, otros elemento importante para induccién son las

diferentes presentaciones del nuevo colaborador a su ambiente de trabajo y por
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ultimo esta los elementos sobre las funciones y deberes en especifico que debe
cumplir el nuevo trabajador en su puesto de trabajo.

Cabe a destacar que elementos nombrados suelen ser basicos pero
esenciales en el momento de la ejecucion del programa, pero pueden agregarse
mas elementos de acuerdo a la cultura organizacional o al cargo, asi también se
puede apoyar elplan con elementos tecnolégicos como ele-learning®, videos en los
cuales se puede mostrar la historia de la empresa y dar un mensaje de bienvenida
por parte del gerente, también se pueden utilizar folletos, tripticos, manuales como
el reglamento interno de orden, higiene y seguridad, ademas se puede entregar un
pequefio presente para el nuevo trabajador que demuestre el compromiso con su

llegada.

1.10Fases de los Programas de Socializacion.

En los programas de socializacion de los nuevos colaboradores se puede
establecer dos grandes fases al momento de aplicarla, que va de lo general donde
se conocen aspectos de la organizacion para saber cémo funciona, a lo especifico
en la cual se detallan las tareas y como las va a realizar, ademas hay una fase
informal que no tiene un orden cronoldgico y establecido dentro del programa, y

gue corresponde solo al nuevo trabajador realizar.

9 Son cursos de educacion o capacitacion impartidos en internet, donde se permite la interaccion con el material
educativo a través de diferentes herramientas tecnolégicas.
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1.10.1 Fase General

Tiene el fin de dar a conocer aspectos generales de la organizacibn como
los son los elementos de temas globales, las prestaciones al personal y las
presentaciones,esta fase debe ser dirigida por el representante del departamento
de recursos humanos con un poco de ayuda del jefe directo o supervisor del
nuevo colaborador. Dentro de los elementos a destacar en esta fase del programa
estan la historia de la empresa, su mision y visidn, su estructura, politicas y
normas, mensaje de bienvenida de la organizacion, politica salarial, capacitacion y
desarrollo especial, estructuras de edificios e instalaciones, normas de seguridad y
prevencion de riesgo, lineas de productos o servicios que comercializa la
organizacion, vacaciones y dias feriados, entrega de manuales de reglamento
interno de orden, higiene y seguridad, también las diferentes presentaciones.

Esta fasese debe aprovechar para empezar a generar un interés del nuevo
colaborador con la organizacion, ya que es la primera impresion que se lleva el
trabajador, para eso “se recomienda, cuando existan las condiciones, aprovechar
la ocasién para entregar al nuevo trabajador algun articulo que estimule su

identificacion con la empresa’(Castellanos, 2005).

1.10.2Fase Especifica
Esta fase del programa contiene un elementos que el nuevo trabajador
conoce en lo general, ya que cuando postul6 al puesto en la descripcion del cargo

estaba detallada las tareas que cumpliria, por lo tanto es deber de su jefe directo o
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supervisor darle a conocer en especifico las tareas que debe cumplir y como las
llevara a cabo. Entre los elementos que intervienen en esta fase del programa
desocializacion estan la ubicacion del puesto de trabajo, labores a cargo del
colaborador, relacion con los otros puestos, objetivo del puesto e implementos que
debe utilizar para cumplir sus funciones.

Esta fase es importante que se lleve a cabo de forma paulatina para asi no
saturar de informacion al recién llegado para que se pueda adaptar de manera
correcta, rapida y agradable a su nuevo ambiente laboral, y complementarlo con

algun programa adicional a la socializacion.

1.10.3 Fase Informal

Esta fase no se encuentra en los programas de socializacion ni en su
planificacion y ejecucion, tampoco es un aspecto que puedan manejar los
departamentos de RRHH, al contrario “recae directamente en el dia a dia del
individuo recién incorporado, es la que mas afecta a su trabajo, la que depende de
la psicologia y personalidad de los miembros de la organizacion y en la que no
podemos hacer nada”(Martin, 2011), donde debe compartir con diferentes tipo de
personalidades de sus compafieros de trabajadores, lo que puede generar un
clima laboral adverso o uno muy positivo para el nuevo colaborador, también este
debe estar atento a los cambios que se puede presentar para saber como
enfrentarlos, demostrando interés en su nuevo entorno laboral. Para evitar que se

genere un ambiente de trabajo negativo es necesario que los departamentos de
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RRHH tomen medidas para aminorar las antipatias que se puedan generar, que
en el peor de los casos provoque que el nuevo trabajador deje su puesto, esto se
puede evitar buscando la forma que los nuevos colaboradores compartan con sus

comparieros de trabajo.

1.11Beneficios del Programa Socializacion.

Los programas de socializacibnsoncada vez mas importantes y
beneficiosos para las organizaciones y su entorno, en relacion a cuanto mejor
estan desarrollados yaplicados a la llegada a los nuevos colaboradores, para asi
poder obtener en un corto plazo los resultados esperados de la contratacion. Por
€S0 es necesario contar con un plan disefiado y adaptado a las necesidades del
puesto, que “ayudara a producir en el empleado una sensacion de pertenencia y
aceptacion, lo que a su vez ayudara a crear entusiasmo y a elevar su nivel de
interés por el trabajo”(Laborum, 2013). Entre algunos de los beneficios que
podemos destacar de los programasestan los que aparecen el figura 1.4, que son
reflejo de buendisefio y ejecucion un plan de induccion.

Otro punto no mencionado anteriormente en la figura 1.4 pero de igual
importancia, al contar con una buena socializacion es evitar la rotacion entre los
nuevos colaboradores, que suele presentar por la nula aplicacion o mal disefio de
la induccion, que desmotiva desde un principio a las nuevas incorporaciones de

las empresas.
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Figura 1.4: Beneficios de los Programas de Socializacion.
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1.11.1 Contrato psicolégico

Este importantebeneficio de la socializacion es un compromiso tacitoque se
genera entre la organizacion y su nuevo colaborador, “en el que se asume una
aceptacion mutua y establecimiento de recursos que ambas partes tienen que
aportar para mantener adecuadamente la relacion”(Castillo, 2011), asi se espera
por parte del trabajador un rendimiento Optimo, lealtad y compromiso con las
metas, y por parte la empresa se espera que cumpla con una serie de

expectativas como lo son un salario digno, desarrollo profesional, respecto y
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estabilidad laboral, en cuanto sirva para satisfacer las necesidades del
colaborador.

Cuando no se cumple las expectativas creadas en el contrato psicoldgico se
produce una ruptura que genera la renuncia del trabajador en el caso que el
encuentre que la organizacion no cumplié con las expectativas iniciales creadas
cuando ingreso a esta, en cambio cuando es despedido el colaborador pasa lo
contrario, ya que la empresa encuentra que él no cumplié con las expectativas por
lo cual se contrato.

Por ultimo es importante estar atento los cambios que pueden enfrentar las
organizaciones en las metas u objetivos al estar en constante en movimiento, asi
como también los cambios en las necesidades de los colaboradores y su
crecimiento profesional, pueden influir en el vinculo que se formé entre partes, por
eso el departamento RR.HH. deberd en su momento ajustar el contrato
psicolégico para evitar un quiebre en la relacion empresa y colaborador, para si

reafirmar el lazo establecido con el colaborador previamente.

1.12 Errores y consecuencias de un mal programa de Socializacion.

El error mas comun que suelen cometer algunas organizaciones es no
contar con algun programa de socializacion o induccidbn para sSus nuevos
trabajadores, pero también hay otras que poseen programas muy basicos o
carentes de la informacion necesaria para el desempefio de sus tareas y de temas

en general de la organizacion. Pero esos no son los unicos errores que se pueden
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cometer en un programa, también hay una serie de errores como la falta o exceso
de informacién y formularios en poco tiempo, asignar a un guia que no posea el
tiempo o las habilidades necesariaspara apoyar al recién llegado, entregar labores
basicas que desilusionen y pierda el interés, desafiarlo a realizar tareas de
compleja dificultad que provoque estrés y fracaso, otorgarle mas importancia a la
fase general que la especifica o viceversa.

Los resultados de los errores en la planificacion y ejecucion de los
programas de socializacion llegan a tener tres consecuencias como lo ilustra la
figura 1.5 que son de caracter economico, psicolégico y de imagen de la
organizacion. En cuanto las consecuencias econOmicas parten desde tener una
alta rotacion entre los nuevos colaboradores lo implica perder todo lo invertido en
el reclutamiento y seleccién, y necesariamente volver a invertir en un nuevo
proceso para el puesto vacante, también estdn las consecuencias por baja
productividad debido a una prolongada adaptacion y costos por los errores al no
conocer bien sus tareas y como desempeiarla. Sobre las consecuencias
psicoldgicas que no son cuantificables pero van relacionada “cuando la motivacion
entre los miembros es baja, ya sea debido a frustracion o a barreras a las
satisfaccion de las necesidades, el clima organizacional tiende a
bajar’(Chiavenato, 2007), generando en los colaboradores estrés, desmotivacion,

inseguridad, apatia, insatisfaccion e incluso clima laboral adverso para el recién
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llegado que puede generar en caso extremos a hasta mobbing'®por no adaptarse
a su nuevo trabajo, esto se genera en algunos casos por el bajo sentido de
pertenencia y permanencia del colaborador hacia la empresa.Y finalmente estan
las consecuencias en la imagen de la organizacién que se ven afectadas cuando
los colaboradores dejan de pertenecer a la empresa antes del periodo de 6 meses
de su contratacion, puesto estos salen nuevamente al mercado laboral con la mala
experiencia vivida en la empresa y comentaran todos los problemas que vivieron
en su circulo social, entre colegas de oficio y cuando postule a otro trabajo,
generando asi un boca a boca que perjudicard a la empresa en su imagen
provocando en algunos casos pérdida de clientes, el prestigio y de interesados en
trabajar para empresa, es lo peor que le puede pasar a la empresa en cuanto al

marketing. _ ) S
Figura 1.5: Consecuencia de una mala Socializacion

Econémicos

Fuente: Elaboracién propia a partir Martin, 2011

10Circunstancia donde se ejerce una violencia psicoldgica extrema sobre una persona de forma recurrente y
sistematica durante un tiempo prolongado por una persona o grupos de personas en un lugar de trabajo.

Martin, Alain. 2011. Valoretica. [En linea] PDF, 2011. [Citado el: 08 de 10 de 2013.] http://valoretica.com/wp-
content/uploads/2011/02/Plan-de-acogida-de-Parquegarden.pdf
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1.13Evaluacion y Seguimiento del programa Socializacion.

Los programas de socializacion estan disefiados para durar un tiempo
determinado o establecido, pero el proceso socializacion de colaborador nunca se
acaba es permanente, debido a los cambio que se enfrentan las organizaciones y
su entorno, a los que se debe adaptar resocializando a los trabajadores con las
nuevas politicas, procedimientos y cambios en general en el ambiente de trabajo,
para esto es necesario una vez acabado la etapa el programa realizar una
evaluacion y seguimiento de los conocimientos e informacion que se le entrego al
colaborador, en cuanto a verificar el cumplimiento del programa de socializacion.
Para realizar las evaluaciones es necesario aplicar elementos que ayuden a medir
si efectivamente se esta entregando la informacion necesaria para el trabajador y
si la aplicacion del programa fue llevado de forma correcta, estas mediciones
deben ser forma periédicas durante los primero meses utilizando métodos como
las encuestas, cuestionarios y entrevistas, procurando evaluar tépicos como la
informacion referente a la empresa, temas laborales como horarios, fecha de
pago, prestaciones, comisiones y beneficios, entre otros, también conocer si
fueron presentados a los diferentes estamentos, ademas saber si conoce bien ya
sus tareas y deberes, y por ultimo es necesario conocer una percepcion de la
adaptacion del colaborador al su nuevo ambiente laboral y la cultura
organizacional de la empresa, los resultados obtenidos del “seguimiento pueden

servir para determinar en qué aspectos puede mejorar” (Administracion de RRHH,
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2014)en el programa de induccion para retroalimentar a los encargados del disefio
y ejecucion de esta.

El seguimiento es una parte fundamental del proceso socializacion que se
debe realizar desde el primer momento en relacion a obtener feedback tanto del
colaborador como del programa, de manera de ser otra fuente de obtener
informacion para ajustar todos los proceso relacionados. Es necesario que el
seguimiento sea compartido tanto por el departamento de RRHH con la jefatura
directa o supervisor del nuevo trabajador, de forma de atender los requerimientos
de las diferentes materias que pueden involucrar a cada uno, para que no sean los
propios colaboradores encargados de solucionarse los problemas que dificulten su
adaptacion. Si durante la induccién “se detectan carencias por parte del nuevo
empleado, hay que darle las herramientas necesarias para poderlas solventar,
dejando pasar un tiempo estimado prudencial para poder mejorar’(Martinez de
Salinas, 2007), para asi facilitar la adaptacion a la organizacién y generar el

sentido de pertenencia y permanencia en esta.

1.14Modelos Complementarios al Programa de Socializacion.

Una vez aplicada el programa de socializacionen sus fases en general y
especifico, es necesario acompafiar al nuevo colaborador en su puesto de trabajo
en las primeras semanas 0 meses en el desempefio de sus tareas, gracias a esto
el proceso de induccidn extiende con la preparacion de los trabajadores para que

puedan aprender y ejecutar las labores de los cargos que ocuparan, es asi que
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algunas organizaciones ocupan modelos complementariosa los programas de
forma que experimente como funciona el negocio o asignan un mentor que ayude

al recién llegado a comprender como realizar sus tareas.

1.14.1 Mentoring

El mentoring es un modelo el cual consiste en la asignacién de una persona
gue hace de guia llamado mentor,que esta encargada de transmitir y compatrtir los
conocimientos, habilidades y know-how!? del negocio al nuevo colaborador,
ademas de guiarlo para su adaptacion dentro de la organizacion.

Lo que se pretende con el mentoring es “acelerar el proceso de desarrollo
personal y profesional a través del apoyo de una persona de mayor
experiencia“,(Mentoring, 2013)para lograr un en corto tiempo los resultados
esperados de la contrataciéon del nuevo trabajador. El tiempo que se perdié en
guiar al nuevo colaborador por el mentor debe ser tomado como una inversion
para los objetivos de la organizacion en cuanto de obtener mejores resultados

individuales y grupales por la integracién al grupo de trabajo del nuevo trabajador.

1.14.2 Programas de Trainee
Son programas dirigidos a las nuevas incorporaciones de la organizacion en
especial a los jovenes recién graduados que inician su carrera profesional dentro

de una empresa, por lo cual el programa traineees ‘implementado para desarrollar

2Capacidad que posee una persona u organizacion producto de la experiencia y el aprendizaje sobre una
determinada actividad.
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a futuros lideres en competencias técnicas y personales, quienes impregnados de
la cultura daran continuidad al negocio”(Castagnola, 2013), de esta forma los
nuevos colaboradores pasan por areas claves de la empresa para ser envueltos
en la cultura organizacional, un tiempo que puede ir de los 6 meses a los dos
anos.

Para el gerente general de trabajando.cl Alvaro Vargas!3‘Realizar un
trainee permite a los egresados adquirir una visibn mas integral del negocio, asi
como también desarrollar habilidades y competencias necesarias para ocupar una
posicion de liderazgo cuando termine el programa. Son una muy buena forma de
empezar una carrera profesional”.

Existen dos tipos de programas de trainee, uno que va dirigido a tener una
vision global de la organizacion, que permite conocerla como funciona para
obtener una imagen estratégica de ella pasando por todas las areas de interés de
la compafiia, y también hay programas de caracter especifico en alguna materia
de importancia de la organizacion, enfocada para técnicos especialista para

entregarle una visién sobre una area de interés o estratégica de la empresa.

1.14.3 Experimentar el negocio
Es un modelo mas reciente que aplican las compafias, busca que los
nuevos colaboradores experimenten son las tareas operacionales basicas para

aprender el negocio de la empresa, aunque no sea labor de su puesto.Este

B3vargas, Alvaro. 2012. Programas trainee: Una opcion laboral para los recién egresados. [entrevista] Rocio
Rivera. Emol.com. Santiago, 26 de Febrero de 2012.
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modelo va enfocado en los profesionales de mandos medios para que de un
comienzo comprendan la imagen que la organizacion identifica en cuanto a su
estilo y su cultura organizacional. Las actividades que se realizan son pequefas
capacitaciones con visitas a las diferentes instalaciones en un par de dias donde
se explica de forma interactiva las diferentes funciones y tareas que realizan en las

instalaciones, participando ellos con ejercicios practicos.

1.14.4 Induction to the company’s culture

Este modelo es utilizado por grandes multinacionales de forma que los
nuevos integrantes se conozca y convivan con sus compafieros de trabajo de
areas afines,“en una serie de reuniones a lo largo de una semana, en que se
desarrollan charlas abordando temas como la mision, visidn, objetivos estratégicos
y resultados”(English, 2012), también las organizaciones realizan seminarios o

reuniones para llevar a cabo estas inducciones.
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2.1. Escenario Actual del sector de las telecomunicaciones en Chile.

El actual mercado de las telecomunicaciones en nuestro pais esta
conformado por empresas que ofrecen servicios a las distintas necesidades de los
consumidores en el ambito de las telecomunicaciones. Hasta hace unos pocos
afnos atras el sector contaba con escasos oferentes tanto en los servicios moéviles
y fijos, es asi en el caso de la telefonia e internet movil donde habian solamente 3
grandes empresas en el mercado que ofrecian productos como Movistar, Entel y
Claro, los cuales ejercian un oligopolio que impedia el ingreso de nuevos
competidores en mercado, pero el fallo del Tribunal de Defensa de la Libre
Competencia (TDLC) quien condené a las empresas a pagar una multa de $1.400
millones y facilitar la entrada operadores méviles virtuales'* (OMV),si ademas se
suma la llegada de nuevas tecnologias, se ha ampliado la oferta en el sector
posibilitando la entrada de nuevas comparfias como Nextel, Virgin Mobile o
Falabella Movil.

En cuanto a los servicios fijos como telefonia, internet y television existia
también un duopolio, donde habia dos grandes empresas (Movistar Y VTR) que
dominaban el mercado generando barreras de entradas para nuevos
competidores, las cuales se daban por convencidos de poseer el dominio de las
redes de transmision de los diferentes servicios fijos en el pais, pero con la llegada
de nueva tecnologia sirvio de puente para la entrada de nuevas empresa, sobre

todo en el ambito de la television de digital con empresas como Claro y Directv.

14E5 un operador de telefonia mévil que ofreces sus servicios utilizando las redes de acceso de otros operadores
con red propia, ejemplo Virgin Movil utiliza las redes de Movistar.
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2.1.1 Participaciéon de mercado.

De acuerdo al informeestadistico entregado en junio del 2014 por la
SUBTEL?!® sobre estadisticas e indicadores por tipo de servicio, se puede
establecer la informacion de la participacion de mercado de las empresas de las
telecomunicaciones, donde queda claro que Movistar es la gran empresa lider en
los segmentos de telefonia fija, internet fijo, internet mévil y telefonia movil,
solamente ocupando el segundo lugar en television pagada, por su parte Entel
ocupa el segundo lugar en los servicios moviles de internet y telefonia, otra
empresa a destacar en el sector es Claro Chile quien ocupa el tercer lugar en los
segmentos telefonia movil, television pagada, internet movil y fijo, y por ultimo esta
VTR que es lider en la televisidbn pagada, también ocupa el segundo lugar en
telefonia fija e internet fija. Sobre las otras empresas hay algunas que tiene una
participacion menor no obstante, aun hay comparfias como el grupo GTD en los
servicios hogar y Directv en la televisidon pagada que cuenta con una participacion
significativa, en cuanto a los OMV todavia su participacibn menor, pero son una

alternativa para los consumidores

2.2. Presentacion de la Empresa.
Movistar es una de las mas grandes operadoras de telecomunicaciones del

Chile con presencia en todo el territorio nacional, donde ofrece sus diferentes

15SUBTEL 2014. Informede estadisticas e indicadores por tipo de servicio.
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productos y servicios a las distintas necesidades de sus clientes. La empresa es
parte de Telefonica S.A. una de la mayores empresas de telecomunicaciones del
mundo, con una gran presencia en 26 paises y 288 millones de clientes.

En nuestro pais provee de servicios a la comunidad de telefonia e internet
movil y hogar, y ademas de television digital, como también otros servicios para
las empresas relacionados soluciones de datos, TI® y de comunicacién. La
empresa tiene una gran presencia a nivel nacional en todas las localidades, con
clientes residenciales hasta grandes empresas del pais. En el 2009 las empresas
que conforman Telefénica Chile unificaron para denominarse “Movistar”, para
ofrecer y comercializar sus productos y servicios bajo un nombre en comun de

fantasia, que no implica una fusion institucional.

2.2.1.-Datos de la empresa.

e Nombre de Fantasia: Movistar.

e Razon Social: Telefénica Chile S.A. y Telefonica Moéviles S.A.

e Giro: Telecomunicaciones.

e Zona Geografica: Todo Chile.

¢ Presidente del Directorio: Claudio Mufioz Zaiiga (en ambas sociedades)

Movistar en Chile estd compuesto por 2 sociedades que administran los

diferentes negocios y empresas del grupo, separadas en Telefénica Chile S.A. y

Telefénica Moviles S.A. Donde la estructura de la propiedad de la empresa

16Tecnologia de la informacion.

32



Telefénica Chile S.A en un 97,89% esta en posesion de Telefonica International
Holding Ltda., hecho que ocurrié en septiembre del 2008 tras una oferta publica de
compra de acciones, equivalente a 936.921.075 acciones ordinarias. Y sobre la
otra sociedad de Telefonica Moviles S.A. el holding de Telefonica Internacional
posee el 100% de la propiedad.

Figura 2.1: Estructura de Propiedad Telefonica Chile

Estructura de Propiedad

2,10% # Telefénica Internacional
Chile

H Inversiones Telefonica
Internacional Holding

44,909 Ltda.
u Otros

Fuente: Telefénica Chile, 2014
2.2.2.-Vision
“Abrimos camino para sequir transformando posibilidades en realidad, con
el fin de crear valor para empleados, clientes, accionistas, socios a nivel global y a

toda la sociedad.” (Telefonica, 2014)

2.2.3.-Mision
“Ayudar a las personas y empresas, a acceder, comprender y disfrutar de lo
gue la tecnologia puede ofrecerles. Todo ello utilizando nuestro conocimiento del

consumidor, nuestras redes, nuestra tecnologia y nuestra capacidad comercial
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para proporcionar servicios digitales simples, inteligentes, seguros Yy

divertidos”(Telefénica Chile, 2014)

2.2.4.- Producto y Servicios

Dentro de los servicios y/o productos que ofrece Movistar a sus diferentes
tipo de clientes de los segmentos persona, negocio (pyme) y empresa, tanto de
post pago y prepago, en el caso de este ultimo es solo en algunos productos,
estan telefonia movil y de hogar (fija), banda ancha movil (BAM), internet hogar o
banda ancha hogar, televisidn satelital, larga distancia, servicios de datos y

conectividad, soluciones TI, telefonia IP, entre otros.

2.2.5.- Datos'’ laborales y de empleo de la empresa

A planta de Movistar en Chile cuenta como con 4.986 colaboradores
directos, que se descomponen en 3.248 hombres y 1.738 mujeres, de los cuales
78 ocupan el cargo de director y gerente, 15 subgerentes, 3.797 profesionales y
946 técnicos y/o administrativos. También la empresa entrega 24.447 empleos a
colaboradores indirectos en las diferentes areas a lo largo del pais.Otros datos
también relevantes de la empresa en materia laboral es que el 69% de sus
colaboradores estan sindicalizados, el sueldo promedio en la empresa es de
$430.000, las capacitaciones de los colaboradores alcanzé 216.960 horas en el

2012.

17 Datos entregados por la empresa en su informe de responsabilidad corporativa y sostenibilidad del afio 2012.
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Ademas Movistar se encontraba entre unas de las mejores empresas para
trabajar segun el ranking de la empresa Great Place To Work ocupando el 3° lugar
en el afo 2012 y también el indice de satisfaccion de sus colaboradores alcanzo
un 92% en el mismo afio, segun datos entregados en su informe de

responsabilidad corporativa y sostenibilidad del afio 2012.

2.2.6.- Datos Sucursalt®

La sucursal donde se aplica la investigacion se ubica en la comuna de
Valparaiso, en la Avenida Pedro Montt N° 1793, su horario de atencién es de
lunes a viernes de 09:30 a 18:00 horas, la jefa de sucursal es Carmen Gonzalez
Castro, su planta de trabajadores que desempefian labores de propiamente tal del
giro estd distribuida en 40 colaboradores, que van desde los ejecutivos de
atencion a clientes a la jefa de sucursal.

En cuanto a los colaboradores solo 3 trabajan para Telefonica Chile, los
demas estan contratados por empresas externas que en su mayoria pertenecen a
Atento Chile (35), los demas se distribuyen en 1 en Konexia y 1 en Teamwork.
Sobre los tipos de contratados la sucursal cuenta con 6 trabajadores con contrato
fijo y los contrato indefinidos son 34 colaboradores, ademas se dividen en 37
trabajadores con jornada completa y 3 con jornada parcial. Adicionalmente hay

trabajadores que presta otros tipos de servicios que no son inherentes a la

18 Datos obtenidos de la jefatura de la sucursal
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actividad principal de la compafia, como aseo y mantencion, guardias, cajera y

bodegueros, a los cuales no esta enfocado la investigacion.

2.3.- Proceso de Socializacion de Movistar.

El proceso de socializacion de la empresa para todos sus ejecutivos nuevos
consta de dos fases, con una induccion previa tipo capacitacion antes que ocupen
sus puestos de trabajo y en segunda parte cuando comienzan sus labores en
sucursal que es llamada Modelo OJT, entendiendo que estas fases son parte de
los modelos complementarios que ayudan a la preparacion para el trabajo.

La induccion previa es una capacitacion que le entrega al colaborador las
herramientas y habilidades para poder desarrollar las tareas como ejecutivo de
atencion a clientes, la cual es pagada y evaluada por una serie de exdmenes que
deben ser aprobados para ser contratados por la empresa, la cual dura alrededor
de 18 o0 13 dias segun la cantidad de ejecutivos que participen en el curso. Dentro
de los contenidos malla (ver anexo n°2) de la induccién previa estan son los 5
principios del espiritu Movistar, que tienen relacion con el sello de atencion de la
compaiiia y la actitud de servicio de los ejecutivos, también contiene informacion y
manejo sobre el marco legal de telecomunicaciones en Chile, politicas de
confidencialidad de la empresa, uso y manejo de los sistemas corporativos y
aplicaciones comerciales, procedimientos y solicitudes rutinarias, informacion de
productos y servicios ofrecidos por la compaiia y desarrollo de habilidades

blandas orientadas a la atenciéon de clientes.
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Al final de la induccion previa los colaboradores son asignados a sus
respectivas sucursal donde van a trabajar, siempre cuando hayan aprobado con al
menos con reparo en los diferentes items que pide la empresa para los
colaboradores nuevos como lo ilustra la tabla n°1, donde el ejecutivo que alcance
un promedio con reparo para ser contratado debera realizar un reforzamiento ya
en la sucursal de los puntos que reprobd. Cada una de las evaluaciones mide los
contenidos entregados en la parte tedrica como la aplicacion en situaciones reales
a través de una simulacion de casos, pruebas teoéricas y evaluaciones por

observacion del tutor.

Tabla n° 1: Calificaciones minimas para aprobar la induccion previa.

Evaluaciones Minimo de aprobacion Con reparo
Pauta Observaciéon & Espiritu Movistar 95% 85%
Evaluacion Contenido 85% 75%
Simulacién Casos 90% 85%

Fuente: Subgerencia de Aprendizaje, Telefénica Chile, 201419

Una vez en la sucursal el ejecutivo pasa por la segundaetapa del proceso
socializacion llamado Modelo OJT, que es un entrenamiento en el puesto de
trabajo a los colaboradores ya atendiendo clientes con la ayuda del tutor de
capacitacién o un lider de la sucursal que dura 5 dias. Este Proceso comienza con
la revision y analisis de los informes de la induccién previa por parte del jefe

directo, supervisor y/o coordinador del ejecutivo sobre sus notas y observacion

19subgerencia de Aprendizaje. 2014. Modelo OJT. Gerencia Experiencia Clientes, Telefénica Chile. 2014.
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tomadas por el tutor de la induccién, después asigna a su puesto de trabajo al
ejecutivo donde el tutor y/o lider inicia el proceso del modelo OJT practicando con
la linea de atencién hasta el quinto dia, donde se ocupan de asegurar el desarrollo
de las actividades del proceso, siendo el cuarto dia donde se realiza una
evaluacion donde valida el cumplimiento del ejecutivo de las actividades
realizadas.

El tutor o lider tiene que seguir un procedimiento diario de apoyo, revision la
post induccion y la retroalimentacion a la web de calidad, este proceso consta de
30 minutos para revisar la post induccién, 7 horas de apoyo a las labores en la
linea de atencién y 30 minutos de monitoreo in situ con la entrega de feedback
diario al ejecutivo, esto se debe realizar durante los 5 dias que dura este
entrenamiento para ver la correcta aplicacion de los contenidos de la induccién
previa. Una vez pasado 5 semanas del proceso de integracion se realiza una
certificacion de calidad de los conocimientos del colaborador, para verificar si
cuenta con los conocimientos y habilidades necesarias para desenvolverse de
manera autonomaen la linea de atencion a clientes.

Ademas de la induccion previa y la aplicacion del modelo OJT, el proceso
de socializacion cuenta con una bajada de informacion importante cuando llegan a
la sucursal entre los cuales esta firman el contrato de trabajo, la entrega del
reglamento interno de la empresa a la cual pertenecen, una pequefia presentacion
a sus compairieros de trabajos y en algunos casos la entrega de uniforme, toda la

informacion entregada no esta dentro de un programa formal.

38



2.3.1.- Andlisis del proceso de socializacion.

El objetivo del andlisis es revisar si el proceso de socializacion de Movistar
cumple con lo que se plantea en la teoria de marco teérico de la investigacion en
relacion a los siguientes topicos:

1.- Objetivos: al revisar el programa de la empresa contiene falencias por qué no
cumple con los objetivos especificos de entregar toda la informacion necesaria
para el nuevo colaborador faltando los temas globales de la compafia y de las
prestaciones al personal, lo que genera que no se reduzcan las ansias,
provocando dudas y problemas al no conocer dichos datos que son relevantes
para su vida laboral, esto afecta directamente en principal objetivo que es generar
la adaptacion del trabajador para que sea una contribucion para la compafia.

2.- Caracteristicas: el problema este punto dentro del programa esta en el caracter
informativo, ya que no se cuenta con suficiente informacién global de la empresa y
sobre los temas laborales como contratacion, beneficios, capacitacion,
vacaciones, etc. Otro punto el cual se puede establecer una deficiencia esta en la
bienvenida o presentacion en la sucursal, que no esta siendo tomando mucho en
cuenta como un mecanismos de integracion al ambiente laboral y esto queda claro
en el enfoque que tiene el proceso de socializacion que esta dirigido a que el
ejecutivo solo conozca como llevar a cabo sus tareas. Tampoco es funcional ya
que solo va dirigida a un puesto de los que realizan labores en la sucursal. Y por

altimo se puede destacar que el programa si es estructurado y concreto, porque
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estan bien definida cada actividad a realizar y en el tiempo no se llevan a cabo no
satura al recién llegado de mucha informacion.

3.- Elementos: entre los elementos que no estan presente en el programa se
encuentran las prestaciones y servicios al personal, las que no tienen un trato
formal y asignado dentro de la cronologia de este, ademas es muy poco o nulo los
elementos sobre los temas globales de la organizacion presente en la induccion
de la empresa, todos estos elementos deben tener el mismo trato e importancia,
ya que son muy trascendentes para saber a quién se esta prestando servicios.
También es poco el uso de elementos de apoyo que se utilizan solo se entrega el
reglamento interno de orden, higiene y seguridad, siendo que puede ser una
oportunidad de generar un lazo entre la empresa y el nuevo trabajador.

4.- Fases del programa de socializaciéon: el programa en su generalidad tiene una
sola fase que es la especifica al enfocarse mas en los temas relacionados con el
puesto de trabajo, falta definir mas la fase general cuando el colaborador termine
la induccion previa y llegue a la sucursal, para generar una mejor y mas rapida
adaptacién de este a su nuevo ambiente laboral. Sobre la induccién informal no es
un tema presente en ningun programa de induccion, ya que es un tema mas
relacionado con la sensacion de los colaboradores, no de la empresa.

5.- Seguimiento: este punto fuerte de la empresa al momento de realizarfeedback
sobre los conocimientos de los colaboradores, pero no hay cuestionarios que
midan que tanto efectivo es el programa de socializacion y la informacion

entregada, como también sobre la adaptacion a la empresa y al ambiente laboral.
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6.- Modelos que complementan al programa socializacién: el proceso de la
empresa en su gran parte esta dirigido a preparar a los colaboradores para
realizar su trabajo con la aplicacion de la induccién previa y el modelo OJT,
aungque a estos modelos le faltan una definicion y adecuacion a la necesidades
gue se presentan en las sucursales, ya que los tutores de capacitacion no pueden
ser guias de muchos ejecutivos al mismo. Otro punto que se puede observar en la
sucursal es que en muchas oportunidades son los comparfieros con mas
experiencia que hacen guia de sus nuevos compafieros cuando tienen un
problema o les cuesta al procedimiento, lo cual no esta incluido dentro del modelo
OJT.

Para finalizar hay que nombrar algunos errores que este proceso comete en
su implementacion y contenido, que se puede atribuir que esta carente de algunos
elementos, dentro de los errores estan que se entrega mucha importancia a la
preparacion para el trabajo dejando de lado mucho el programa de socializacién
que también tiene un peso importante dentro del proceso, otro error que cometen
es entregar algunas tareas muy basicas sobre todo después que vienen de una
capacitacion con todos los conocimientos para poder desempefiar de la mejor
manera en los puesto de trabajo que fueron capacitados, y por ultimo contar con
un guia que no cuente con mucho tiempo por desempefar y/o apoyar a otros

colaboradores.
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2.4.- Encuesta a Colaboradores

El fin de aplicar este instrumento es conocer algunos antecedentes sobre el
proceso de socializacion de la empresa y ademas conocer una percepcion de los
colaboradores sobre el tema, y a partir de los resultados realizar un analisis de
informacion obtenida.

Esta encuesta fue aplicada a los colaboradores de forma personal y online,
a través de un cuestionario que consta de 2 partes con un total de 18 preguntas
(ver anexo n°4). El tipo de muestreo fue aleatorio simple, es decir, los ejecutivos

fueron escogidos al azar.

2.4.1.- Objetivos de la Encuesta
Objetivo General:

Verificar y analizar si el proceso de socializacion de la empresa Movistar
cuenta con toda la informacion y elementos necesariosa través de la opinion de
los colaborados, y ademas obtener una percepcion de ellos sobre la socializacion,
con el fin recopilar informacion para la propuesta de nuevo proceso de
socializacion.

Objetivos Especificos:
o Verificar si el programa de socializacién y el modelo complementario es de
ayuda para los colaboradores al incorporarse a la empresa.

e Conocer qué cantidad de informacion le entregan a los colaboradores.
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e Saber si el proceso de socializacion facilita la adaptacion de los
colaboradores con sus compafieros.

¢ Verificar si realizan seguimientos a los colaboradores

e Conocer siexiste un guia que ayuda a los colaboradores a realizar sus

tareas.

2.4.2.- Hipétesis

e Para los colaboradores es un apoyo contar con un programa de
socializacion, que los ayude a prepararse al momento de incorporarse a la
empresa.

e La empresa entrega toda la informacion y herramienta necesaria a los
colaboradores durante el proceso de socializacion.

e Los ejecutivos reciben una preparacion o ayuda de algun tutor para conocer
las tareas que deben ejecutar.

e Los colaboradores estan en constante seguimiento por parte de la empresa,
sobre aplicacién del programa de socializacion.

e Gracias a la socializacién a los colaboradores le es mas facil adaptarse a su

nuevo ambiente laboral.

2.4.3.- Determinaciéon de tamafio de la muestra:
Para determinar cuantos colaboradores se necesitan para la muestra se

consideraron los siguientes datos:
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e Tamafio de poblacion: 40 (N)

¢ Nivel de confianza: 95% (k)

e Error de muestra deseado: 5% (e)

e Proporcién de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio: 0,5 (p)

e Proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica: 0,5 (q)

N X k? XpXq
e?(N—1)+ pxq xk?
o 40 x 0.5% x 1,967
0,05%2(40 — 1) + 0,52% x 1,967
n = 36,3135
n =37

n =

Con este resultado la muestra necesaria para llevar a cabo la encuesta es

37 colaboradores de la sucursal.

2.4.4.- Andlisis de Resultados de la encuesta.

Como datos preliminares de los resultados de la encuesta se obtuvo que
hay mas mujeres en la sucursal que hombres alcanzado un 59% contra un 41%,
otro dato importante es el nivel educaciones de los ejecutivos donde un 33%
posee estudios universitarios completos, en comparacion a los que tiene un nivel
de estudios técnicos completo que son un 16%, otro dato importante es que todos

los ejecutivos al menos tiene su educacion media completa.
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2.4.4.1. Apoyo del programa de socializacion.

En primer lugar en casi en su totalidad de los encuestados sostuvo que
particip6 de un proceso de socializacion al momento de ingresar a trabajar
alcanzado el 97,3% (ver anexo n°4, grafico n°l), siendo solo 1 persona que
contestd que no realiz6 alguna induccién cuando ingres6 a trabajar. Estos
resultados muestran que en su gran mayoria los colaboradores participaron de un
proceso de induccién y la persona que no fue parte no genera una tendencia
negativa, pero deberia ser obligatorio que todos los recién llegados a la empresa
participaran de un proceso socializacion.

Es claro que un gran parte de los ejecutivos estan al menos en algo de
acuerdo que es necesario realizar proceso de socializacién para conocer mejor su
nuevo trabajo, siendo cerca de 46% de los encuestados (ver grafico n°2) que
estan totalmente de acuerdo con esta aseveracion y por lo contrario nadie
respondio la alternativa en nada de acuerdo, lo que demuestra que los ejecutivos
saben que necesitan aunque sea una pequefia induccién cuando entran a un

nuevo trabajo.

Gréafico n°2: Cree Ud. que le ayudo tener una
socializacién para conocer mejor su nuevo trabajo y
comprender los objetivos, responsabilidades y tareas

asignadas.
@ Nada de acuerdo.

0%

16% #Poco de acuerdo.

46%
uNi de acuerdo ni en desacuerdo.

11% H Bastante de acuerdo.

# Totalmente de acuerdo.

27%

Fuente: Elaboracion propia
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Otro punto interesante que muestra la encuesta es que gran parte de los
ejecutivos esta de acuerdo que la induccion en su medida los ayuda para no
intentar abandonar su trabajo, siendo un 81% (ver grafico n°4) que esta bastante y
totalmente de acuerdo con este punto, lo que deja demostrado que puede ser una
herramienta valida para retener a los colaboradores y bajar la rotacion de la

empresa.

Gréfico n°4: A su parecer le sirvié la socializacion para
no abandonar el trabajo en los primeros meses.

# Nada de acuerdo.

3%

5%
49% 11% HPoco de acuerdo.

i Ni de acuerdo ni en
desacuerdo.

H Bastante de acuerdo.

32%

# Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia

Cuando se les consultoé a los encuestados si les sirvio la socializacion para
bajar las ansias y nervios para no generar expectativas excesivas (ver anexo n°4,
grafico n°5), una gran parte respondi6 que no estaba ni de acuerdo ni en
desacuerdo alcanzando el 41%, este resultado muestra que no tiene relacion la

induccidn con bajar las expectativas de los colaboradores de sus nuevos trabajos.

2.4.4.2. Entrega de informacion.
De acuerdo a la encuesta se puede deducir en primer lugar que la entrega

de informacion en ninguno de los 4 topicos es obtiene el 100% (ver grafico n°6) la
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gue mas se acerca al cumplimiento total es la informacion sobre el puesto de
trabajo con un 86,5%, en comparacion con la informacién sobre la empresa que es
demasiado baja con un 18,9%. De estos resultados sobre este punto dentro del
programa de socializacion de la empresa se puede analizar que no hay una
incorporacion global de toda la informacion cuando se elaboran los programas y
gue no se entrega todo lo que deberia corresponde a los ejecutivos para entender
los 4 puntos fundamentales cuando comienzan a trabajar como lo son sobre lo
contractual, la empresa, su puesto y las herramientas, que deberia ser el 100%

para cada item.

Grafico n°6: Al momento de integrarse dentro de sus
primeros dias de trabajo recibi6 informaciéon y
herramientas necesarias:

100,0% 86,5%
e L
20,0%
0,0% (-
Sobre Sobre la Sobre su puesto Logro disponer
condiciones de Empresa. de trabajo. de sus
contratacion. herramientas de

trabajo.

Fuente: Elaboracion propia

Sobre la cantidad de informacion recibida la mayoria encontré que fue lo
normal con 59% (ver anexo n°4, grafico n°7), lo que significa que mas de la mitad
de los ejecutivos encontré que le obtuvo la informacion necesaria del programa de

socializacion, pero queda un grado de preocupacion cuando un 38% respondio
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gue fue poca o faltante, lo que no es poco siendo que toda esta informacion es
importante para su desarrollo dentro del trabajo.

Otro dato que también se obtiene sobre este topico en la parte de
percepcion de los encuestados (ver grafico n°8), es que cerca del 76% de los
ejecutivos estan de acuerdo que la informacion de la socializacion es importante
para su desempefio dentro de la empresa, ya que sin toda la informacion se puede
producir que el colaborador no comprenda bien sus tareas y no las puedas
desarrollar en plenitud, como también por ejemplo que no tenga toda la
informacion sobre su condicion contractual, lo que puede generar un conflicto al no

recibir el pago que pensaba que obtendrian.

Grafico n°8: Segun su experiencia, lainformacion
entregada en la socializacién es importante para su futuro
desempenio.

0%

30%

#Nada de acuerdo.
# Poco de acuerdo.
i Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

8%

H Bastante de acuerdo.

i Totalmente de acuerdo.

46%

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4.3. Preparacion para el trabajo.

En este punto queda muy claro que la gran mayoria tuvo la ayuda de
alguien al momento dentro de los primero dias (ver anexo n°4, grafico n°9),
alcanzando el 97,3% de los encuestados, solo quedando una ejecutivo que no

tuvo ayuda alguna cuando ingreso, lo demuestra que dentro del proceso de
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socializacion existe un guia o mentor que ayuda a los colaboradores en el
desempeiio de sus primero dias de labores dentro del trabajo. Sobre los
conocimientos que posee el guia que ayuda a los colaboradores, un 42% de los
encuesta (ver grafico n° 10) respondio que el nivel de esta persona era experto, ya
gue poseia vastos conocimientos y un manejo destacado de las funciones de su
puesto, también hay un 11% que piensa que la persona que los ayudé maneja
solo conceptos basicos del cargo. De toda esta informacién se puede inferir que
directamente o indirectamente se prepara a los trabajadores para las labores que

realizaran.

Grafico n° 10: Sobre la pregunta anterior el guia que lo
ayudo en los primeros dias, su nivel de conocimiento
eran de tipo:

11%

42% H Basico.
® Normal.

u Experto.

47%

Fuente: Elaboracion propia
Los encuestados al ser preguntado sobre su percepcion de tener un apoyo
de algun compafiero o guia la gran mayoria esta de acuerdo que es necesario
tener alguien que los ayude con sus tareas en sus primeros dias, alcanzando los
gue estan totalmente de acuerdo un 67,6% (ver anexo n°4, grafico n°11) y los que

estan bastante de acuerdo 30%, estos resultados reflejan que los colaboradores
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en sus primeros dias esperan contar con apoyo para realizar sus tareas, de
manera de lograr efectuarlas con la mayor eficacia.

Sobre cuanto se demoran los colaboradores en realizar las tareas por si
mismo sin la ayuda de alguien (ver grafico n® 12), un 43% de los encuestados
respondié que le toma 4 o mas semanas y un 16% le toma 3 semanas en hacer
tareas por el mismo, en contra parte que solo al 14% le toma 1 semana para hacer
labores por el mismo, estos resultados pensando que el colaborador viene de una
preparacion para el trabajo deberia estar lo ideal entorno a las 3 semanas para
poder realizar tareas por su cuenta, estan dentro de lo razonable siendo un 57%

de los colaboradores le toma menos de 4 semanas actuar de forma autbnoma.

Grafico n° 12: ;Cuanto se demor6 en realizar las tareas de
forma auténoma sin la necesidad de ayuda algun
compafiero o guia?.

H1 Semana.
H2 Semana.
3 Semana.

#4 0 mas Semanas.

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo en relacién a la dificultad de las tareas que realizan por los
colaboradores dentro de sus primeros dias la mayoria respondié que son media
dificultad alcanzando el 62% (ver anexo n°4, grafico n°13), lo que es bastante
bueno siendo que en teoria lo ideal no es entregarle al ejecutivo tareas menores

gue lo desanimen y también no desafiarlo con tareas de mayor dificultad que
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generen un desafio extremo que lo frustre por no terminar o no hacer bien las

tareas.

2.4.4.4. Seguimiento.

La empresa sostiene que constantemente realiza seguimiento a sus
colaboradores en su proceso de socializacion (ver anexo n°5, grafico n°14), a lo
cual los encuestados respondieron un 62% que si le realizaron un seguimiento
durante la socializacion y posterior a ella, este resultado es positivo en cuanto a la
qgue la informacién obtenida sirve para mejorar el proceso de induccion como
realizan las tareas los nuevos colaboradores.

Sobre la retroalimentaciéon (ver grafico n°1l5) la percepcion de los
encuestados es suficiente clara con un 73% estan totalmente de acuerdo y 27%
bastante de acuerdo, esto muestra que los ejecutivos esperan que la empresa les
diga cémo estan realizando sus labores y de manera pueden mejorar las faltas o

deficiencias de su trabajo.

Grafico n°15: Es necesario recibir feed-back
(retroalimentacion) para saber como esté realizando sus
tareas y como mejorar los errores,, cuando recién se
ingresa a la empresa. , cuando recién se ingresa ala
empresa.

m Nada de acuerdo.

0%

m Poco de acuerdo.

27%

u Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

H Bastante de acuerdo.

73%

u Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.4.5 Adaptacién al ambiente laboral.

La adaptacion de los colaboradores es una parte muy importante dentro
cualquier proceso de socializacion de una empresa, por eso es importante que
desde un inicio los ejecutivos se sientan integrado a su ambiente de trabajo, y todo
parte con las diferentes presentaciones en su trabajo, frente a esto los
encuestados respondieron en su gran mayoria con un 92% (ver anexo n°4, gréafico
n°16) que fueron presentados a sus compafieros de trabajo, supervisores, jefes
y/o colaboradores, por el contrario solo un 8% que equivale a 3 colaboradores que
no fueron presentados. Estos resultados no son aceptables entorno que las
presentaciones debieran ser obligatorias en toda empresa, ya que son el primer
paso para que los nuevos ejecutivos se integren y puedan adaptarse con su huevo
ambiente laboral.

Cuando a los encuestados se les preguntd sobre su percepcion si la
socializacion les sirvio para compartir con sus compaferos (ver grafico n°17),
vemos que no hay una tendencia marca hacia una alternativa, pero la dispersion
muestra una inclinacion hacia los que estan de acuerdo, sumando entre los
bastante y totalmente de acuerdo el 59%,pero hay un grupo importante con 27%
que esta ni de acuerdo ni en desacuerdo con que la socializacion es una
herramienta para que los colaboradores compartan entre ellos, si los resultados
son un poco dispersos demuestra que hay ejecutivos que piensan que puede
haber otras alternativas para que compartan con sus comparieros que no sea a

través de una socializacion, pero aun si hay un grupo mayoritario que piensa lo
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contrario que la induccién es un motor para conocer y tratar con las personas que

van a convivir casi todos los dias de su estadia en la empresa.

Gréafico n°17 :Seguln su experiencia, con la socializacion
le fue mas compartir con sus compafieros de trabajo.

33% 8%

H Nada de acuerdo.
5%

M Poco de acuerdo.

i Ni de acuerdo ni en

0 desacuerdo.
27% M Bastante de acuerdo.

27%

M Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion propia
Por dltimo dentro de la encuesta el 62% de los colaboradores que esta
totalmente de acuerdo, que es muy necesario realizar una socializacion cuando
ingresen a trabajar para sentirse integrado a su ambiente laboral, lo que
demuestra que los ejecutivos esperan una socializacion para adaptarse en su

nuevo trabajo, (ver anexo n°4, grafico n°18).

2.4.5 Conclusion de la encuesta

Para finalizar la encuesta se puede establecer que se cumpli6 con su
objetivo principal de verificar el proceso de socializacion a través de los
colaboradores y recopilar informaciéon para la propuesta de valor. Y sobre las
hipétesis planteadas se logran comprobar en su totalidad, siendo obteniendo los

siguientes resultados:
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1. Para los colaboradores es un apoyo contar con un programa de
socializacion, que los ayude a prepararse al momento de incorporarse a la
empresa. Se confirma

2. La empresa entrega toda la informacion y herramienta necesaria a los
colaboradores durante el proceso de socializacion. Se rechaza

3. Los ejecutivos reciben una preparacion o ayuda de algun tutor para conocer
las tareas que deben ejecutar.Se confirma

4. Los colaboradores estan en constante seguimiento por parte de la empresa,
sobre aplicacion del programa de socializacion. Se confirma

5. Gracias a la socializacion a los colaboradores le es mas facil adaptarse a su

nuevo ambiente laboral.Se confirma

2.5 Conclusiones del proceso de socializacién de la empresa.

Ya terminado la recopilacion de antecedentes, revision y analisis del
proceso de socializacion de Movistar para sus ejecutivos, se puede establecer que
se obtuvo toda la informacién necesaria sobre cada detalle que cuenta el proceso
y sus implicancias sobre los colaboradores.

En primer lugar queda claro que la empresa cuenta con un proceso para
SUS nuevos ejecutivos, pero este tiene un enfoque mas de preparar a los nuevos
colaboradores para el desarrollo de sus tareas, de forma que estapara que
aprenda los protocolos de atencion, utilizar los software y aplicaciones comerciales

de la empresa, las politicas de empresa y prepararlos para atender a cada
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situacion que se le presente con los clientes a través del desarrollo de habilidades
blandas, pero no existe un desarrollo integral con un programa de induccién para
gue se entregue toda la informacion valiosa para la vida laboral dentro la empresa.

Si bien dentro del proceso de induccion de Movistar hay destacar el
seguimiento y ayuda a sus colaboradores en sus primeros dias de trabajo, hay
algunos de los ejecutivos que sostiene que no le hicieron seguimiento de su
desemperio, que es totalmente necesario para general retroalimentacion tanto al
ejecutivo como al programa para mejorar en los puntos que se encuentre
falencias. Otra cosa ausente del proceso es que se cuente con un programa
formal con tiempos y actividades claras cuando el trabajador ingresa a la empresa,
asi que las presentaciones se hacen totalmente de manera informal, como la
entrega de informacién contractual respectiva y los datos general de la empresa,
también las herramientas de trabajo en algunas oportunidades no las reciben, es
una oportunidad que la empresa debiera aprovechar para generar un vinculo con
sus nuevos colaboradores. La ausencia de estos temas dentro del proceso de
socializacion de la empresa deja claro que objetivo es mas bien técnico y se
centra en las tareas del puesto del ejecutivo y como debe ejecutarlas.

Sobre la percepcion de los colaboradores queda claro que la socializacion
es una ayuda cuando ingresan a trabajar y que esperan recibir toda la informacion
necesaria para desempanar de la mejor forma sus labores, también espera recibir
la ayuda en sus primero dias con sus respectivos seguimientos para saber como

corregir sus errores. En global los ejecutivos saben que la inducciébn es un
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propulsor que los va ayudar a entender a la empresa, sus tareas y facilitar su
integracion.

Un tema importante dentro de socializacion es la adaptacion, el cual no es
tomado como importante dentro del proceso de la empresa, de hecho no esta
presente como otros temas. En cambio los trabajadores destacan la importancia
de la induccién para su adaptacion a su ambiente de trabajo y que les puede servir
para bajar los nervios normales al momento de entrar a un nuevo trabajo.

Ademas existe una clara falta de integracién entre Movistar y las empresas
colaboradoras por las cual estan contratados los ejecutivos, en relacion a generar
un complemento de informacion que deben entregar cada una en el momento que
ingresan los colaboradores a trabajar.

Para concluir la empresa dentro de su proceso de socializacion tiene una
preparacion buena para los nuevos trabajadores para que conozcan sus tareas,
pero al no existir un programa formal de induccién con actividades determinadas a
conocer informacion valiosa para su adaptacion hace que este incompleto y
carente de temas relevante que debe contener todo proceso de socializacion de

nuevos trabajadores.
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CAPITULO 3:
“PROPUESTA DE NUEVO
PROCESO DE

SOCIALIZACION”
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3.1 Consideraciones previas.

Esta propuesta es un redisefio del actual proceso de socializacion de la
empresa Movistar, donde la idea es integrar ya los elementos destacados con los
elementos faltantes y algunos innovadores obtenidos de las tendencias actuales
en recursos humanos, todo acuerdo al marco tedrico presentado anteriormente. El
foco de la propuesta del nuevo proceso va estar en que l0s nuevos ejecutivos que
se integran a las sucursales de la empresa, en los diferentes puestos relacionados
con la atencion de post venta o atencién comercial. A continuacion se presentara
el objetivo, los actores y funcionamiento del proceso, para luego comenzar con la

exposicidén propiamente tal del nuevo proceso de socializacion.

3.2 Objetivo del programa.

El objetivo del nuevo proceso de socializaciones establecer un sentido de
pertenencia y permanencia con la empresa Movistar, de manera que se identifique
con la cultura organizacional de la compafiia y de los objetivos de su puesto
trabajo, dotandolo de todas las herramientas e informacion necesarias para que
logre realizar sus tareas con la mayor efectividad posible, para asi lograr en un
corto tiempo que el ejecutivo se adapte a su nuevo ambiente laboral y se obtengan

los resultados esperados de su contratacion.
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3.3 Actores Involucrados.

Dentro de la propuesta delproceso esta definido qué rol cumplira cada uno
de los actores que interviene dentro de esta, es asi que la definicion de cada uno
es la siguiente:

o Nuevo Colaborador: es a quien esta dirigido el proceso y sera inducido.

o Tutor de capacitacion: es el encargo de llevar a cabo la ejecucion de la
etapa de preparacion para el trabajo.

o Lider o Supervisor: es el encargado de llevar a cabo el programa de
socializacion, ademas de apoyar las tareas del tutor de capacitacion.

o Guia o Mentor: es un ejecutivo designado para que sea el apoyo y guia
durante la aplicacién de la etapa de preparacion para el trabajo.

o Jefe de sucursal: es el que designa al mentor junto al tutor y el lider,

ademas de revisar los informes finales del proceso.

3.4 Funcionamiento del Proceso de Socializacién.

El proceso de socializacion consta de 3etapasenfocadas a que los nuevos
colaboradores se comiencen adaptarse tanto a la cultura organizacional de la
empresa como las tareas del puesto que deben cumplir. Este proceso desglosado
consta del programa de socializacion,preparacion para el trabajoy el
monitoreo(figura 3.1), ademas cada eje cuenta con una su propia subdivision. Una

vez finalizado el proceso de induccion se realizara una retroalimentacion a través
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de los diferentes informes ingresados obtenidos, para ser analizados
posteriormente en el redisefiodel programa por parte de los analistas.

Figura 3.1: Los 3 ejes del funcionamiento del nuevo proceso.

PROGRAMA DE SOCIALIZACION

PREPARACION PARA EL
- TRABAJO
Fase general MONITOREO

-Capacitacion de
-Fase especifica | Induccion . -Monitoreo.

-Preparacion con | . Resocializacion
guias.

Fuente: Elaboracion propia
3.4.1Programa de Socializacion.

El programa de socializacibn es la primera etapa del proceso de
socializacion que se realiza durante la primera semana de trabajo del ejecutivo,
siendo su primera fase la general donde el colaborador es inducido a conocer a la
empresa como la historia, misién y vision, instalaciones, principales ejecutivos,
entre otros tema, también en esta fase se entrega toda informacién relacionada
con los temas laborales y se realizan las presentaciones, la otra fase del programa
de socializacion es la especifica donde se indica a la trabajador las funciones y

deberes de su puesto de trabajo.
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3.4.1.1Fase General.

La fase general una serie de actividades que se realizan durante el primer
dia del colaborador en la sucursal, como lo muestra la tabla n® 2 las actividades
van dirigidas a darle a la acogida al ejecutivo.

Tabla n°2: Actividades de la Socializacién Sucursal.

W Recepcion y Bienvenida de Supervisores y Jefe de Sucursal

Entrega de Implementos de Trabajo
Presentacion a los comparfieros y/o colaboradores
Recorrido por las instalaciones de la Sucursal
Presentacion de Temas Globales de la Organizacion

Presentacién Temas Laborales

Fuente: Elaboracion Propia

Las actividades comienzan con la bienvenida a la sucursal de los nuevos
colaboradores de parte del jefe de sucursal y los lideres de las empresas
colaboradoras, donde se presentan qué funcion cumple cada uno y ademas de la
entrega un presente de bienvenida con los implementos y uniforme para
desarrollar su trabajo, posteriormente se realizar4 una presentacion ante el equipo
de trabajo de la sucursal, para continuacion llevar a cabo un recorrido por las
instalaciones de su nuevo lugar de trabajo, luego se hara una presentacion sobre
los temas globales de la empresa para que los ejecutivos comiencen a

comprender la cultura organizacional, la informacién que se presentara es la
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historia de la organizacion, mision, vision, valores, estructura organizacional,
organigrama, empresas relacionadas, principales productos y normas de
seguridad, después los ejecutivos con el supervisor de la empresa colaboradora o
el encargado de RRHH de Movistar revisaran todos los temas laborales
relacionados con la firma de contrato a prueba por 1 mes, la entrega del
reglamento interno, los beneficios, vacaciones, politica salarial, horarios de
colacion, desarrollo profesional, entre otros items de forma de aclarar todas las
dudas que tuviesen entorno a este tema y para terminar al primer dia de trabajo de
los colaboradores se designara un guia para esta semana que estaran de
observadores en el puesto de trabajo. Ademas durante la primera semana es
fundamental que el supervisor o jefe de sucursal responda todas las dudas que
presenten los nuevos ejecutivo, entreguen informacion adicional si fuese necesario
y registre todos los problemas o falta de datos que detecte en esta fase del

programa.

3.4.1.2 Fase Especifica.

Esta fase del programa de socializacion va dirigida a que el nuevo
colaborador conozca en detalle las funciones y deberes especificos del puesto de
trabajo, de forma que logre una compresion mas clara de que se espera de las
labores que va cumplir.Esta etapa comenzara el durante la mafiana segundo dia
de trabajo con una exposicion general por parte del supervisor sobre los temas

relacionados con el puesto de trabajo como los deberes, obligaciones, descripcion,
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objetivos, ubicacion, relacidon con otros puestos y normas de seguridad, luego de
esta presentacion el ejecutivo seguird como el dia anterior con el guia para que

comprendan como funciona en la realidad el puesto de trabajo que va ocupar.

3.4.2 Preparacion para elTrabajo.

La segunda etapa del proceso de socializacion es la preparacion para el
trabajo, donde se busca dar una continuidad en eldesarrollo del nuevo colaborador
para que lleve a cabo las labores que implica su puesto. Esta etapa del proceso
iniciara la segunda semana con la capacitacion de induccién, la cual tiene como
foco prepararlos y capacitarlos en los procedimientos, politicas y uso de software
gue tienen relacién con el puesto de trabajo, luego de esta fase se realiza una
preparacion ya en la sucursal para poner en practica todos los conocimientos

adquiridos en la capacitaciéon de induccion.

3.4.2.1 Capacitacién de Induccion.

La capacitacion de induccion es donde el nuevo colaborador es preparado
para ocupar el cargo de ejecutivo de atencion de clientes. Esta fase de la
preparacion para el trabajoconsta de 3 semanas, donde el colaborador es
capacitado con vastos conocimientos para poder desempeiiar sus labores,
ademas son sometidos a evaluaciones para verificar si adquirié los conocimientos
gue se estan entregando. Dentro de los temas que se tocan en la capacitacion de

induccion estan Marco legal de telecomunicaciones en Chile, Politicas de
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confidencialidad de la empresa, Uso y manejo de los sistemas corporativos y
aplicaciones Comerciales, Procedimientos y solicitudes rutinarias, Informacion de
productos y servicios ofrecidos por Movistar, Desarrollo de habilidades blandas
orientadas a la atencién de clientes, y Mercado Telecomunicaciones en Chile.

La Malla de actividades se encuentra en el Anexo N°2, la cual mantiene en
gran parte su estructura inicial, que solo se modifica en el primer dia para reforzar
la informacion faltante detectada en analisis del capitulo anterior,donde se agrega
la informacion de la cultura organizacional de la empresa y también se adicioné
informacion relevante entorno a que los ejecutivos comprendan el mercado actual
de la telecomunicaciones en Chile y asi puedan conocer a los competidores de la
empresa, la cuota de mercado que ocupa cada uno, que servicios prestan, las
leyes y normativa que rige al mercado y los entes reguladores (Tabla n°3, ver
anexo n°5).

Sobre las evaluaciones se mantendra los porcentajes en cada uno de los
items que estaban previamente establecidos en la malla original, como lo muestra
en la Tabla n°1 del capitulo 2. Después de entregado los resultados de la
capacitacion de induccién a cada uno de los posibles ejecutivos, se envia los

informes a los jefes de sucursal para su revision y evaluacion.

3.4.2.2Preparacioncon guias.
Esta fase llamada preparacion con guias, busca ser un facilitador para los
colaboradores, de forma de poner en préactica todo lo aprendido anteriormente en

la capacitacion de induccion con la ayuda de un antiguo ejecutivo, para asi una
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vez finalizado el proceso el nuevo colaborador pueda desenvolverse de forma
auténoma. La diferencia que tiene este modelo con el anterior es que se basa en
mentores o guias, quienes son colaboradores antiguos que poseen un know how
acabado del trabajo y cuenta con la capacidad de transmitir los conocimientos,
gue son designados por el jefe de sucursal junto con los supervisores Y el tutor de
capacitaciéon, pero aun asi con el cambio de foco el tutor sigue siendo el
responsable de la ejecucion y supervision del esta fase de la preparacion para el
trabajo.

La preparacion con guias consta de 5 dias, que comienzanuna vez que
haya terminado la capacitacion de induccion con la entrega de informes de notas y
observaciones a los jefes de sucursales, quienes lo examinaran junto con los
lideres y tutores para posteriormente designar cuél serd el mentor o guia que
apoyara de cada uno de los nuevos colaboradores. Ya en la linea de atencion el
mentor iniciara el proceso diario con el ejecutivo durante los 5 dias, elque consta
de revisar todas las mafianas los contenidos de los feedback entregados el dia
anterior, apoyar y guiar las labores del ejecutivo durante del diay realizar la
retroalimentacion necesaria al final del dia,en tanto el tutor y/o lider se asegura
que se lleven a cabo las actividades del proceso, para que el ultimo dia todos
juntos realicen el informe final para ser entregado al jefe de sucursal, como esta

detallado en la figura 3.2 (anexo n°6).
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3.5Monitoreo.

Pasado cuatro semanas desde la ejecucion dela preparacion para el trabajo
se llevara a cabo un monitoreodando inicio ala ultima etapa del proceso de
socializacion, el cual medira la informacion entrega por el proceso de socializacion
relacionada con la cultura organizacional de la empresa, temas laborales, sobre el
puesto de trabajo y entre otros temas relevantes, ademas se medira como estan
los ejecutivos en relacion a su desempeiio después de la aplicacion de la etapa de
preparacion para el trabajo, todos los datos obtenidos se ocuparan para una
recopilacion de antecedentes para una ultima retroalimentacion que sirva para el
analisis del proceso y una eventual reformulacion de este. El primer monitoreo se
realizard a través de un cuestionario (anexo n°7) de forma de acreditar recibié y
conoce la informacién proporcionada en las diferentes fases del programa de
socializacion como los temas globales de la empresa, prestaciones laborales,
sobre el puesto de trabajo y presentaciones. Para medir dichos datos se aplicara a
todos los colaboradores socializados un test que contara con 18 items, en el cual
para cada item habra solo dos respuestas “SI” O “NO”, ademas el ejecutivo podra
dar observaciones o informacion que ayuden a mejorar la experiencia del proceso.
Todos los resultados obtenidos se utilizaran para un posterior analisis por la
seccion correspondiente del departamento de RRHH de Movistar, asi junto con los
demas informes obtenidos en lo largo del proceso hacer los cambios necesarios
gue se estimen necesarios en su contenido o0 ejecucion, siempre tomando la

misma preponderancia a las a todas retroalimentaciones obtenidas.
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El segundo monitoreo es el encargado de medir los conocimientos y
habilidades de los colaboradores entregados en la etapa de la preparacion para el
trabajo, en este monitoreo se ocupara la triangulacion de datos con la informacion
obtenida de los informes entregados en las etapas anteriores, nuevos datos de
evaluaciones actuales, y de la observacion que realizara el tutor de capacitacion, a
través de un formulario. Los primeros datos se obtendran del informe final de la
etapa de preparacion para el trabajo del nuevo proceso de socializacion, después
se aplicara pruebas a través del portal e-learning de la empresa para medir los
conocimientos actuales de los ejecutivos y asi lograr una segunda fuentes de
datos y por ultimo con el formulario de observacion de monitoreo(anexo n°7), que
aplicara el tutor de capacitacién se obtendran la tercera parte de la informacion,
dicho formulario consta de 2 partes que miden conocimientos y habilidades, cada
una con 5 puntos comoconocimientos de las politicas de la empresa, el marco
legal de las telecomunicaciones, manejos de software Yy aplicaciones
comerciales,habilidades como planificacion de trabajo y tiempo, resolutivo y
adaptabilidad, entre otros puntos. Después de conseguido todos los datos para
triangulacion, se procedera con el analisis y comparacion de la informacion para la
entrega de los resultados que deriven una certificacion sobre el trabajo que
realizan los colaboradores.

Por ultimo cada vez que sea necesario el encargado del proceso o la persona
gue designe el departamento de RRHH, debera llevar a cabo una resocializacion a

los ejecutivos cuando exista una actualizacion a los diferentes temas relacionados
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con su puesto trabajo, como también lo concerniente con la cultura organizacional
y prestaciones laborales. Esta resocializacion se realizara mediante e-learning en
modulos que seran enviados a los mail corporativos de los ejecutivos, donde
recibiran peridédicamente las actualizaciones pertinentes a cualquiera de los
procesos que tenga relacion con el puesto de trabajo del ejecutivo y seran
medidos para verificar su cumplimiento,ademas en la misma plataforma de e-
learning estara disponible todos los procesos, politicas e informacion necesaria
para que los colaboradores cada vez que lo necesiten refuercen sus
conocimientos. En relacién a las actualizaciones en la cultura organizacional sera
mision del jefe de sucursalo supervisor traspasar a los colaboradores la
informacion recibida de la casa matriz y todo lo relacionado con RRHH seré cargo
de cada uno de los respectivos encargados de las empresas colaboradoras dar a

conocer todo los cambios que se pueden efectuar.
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CONCLUSION

Esta investigacion sirvio para conocer las diferentes visiones de algunos
autores relacionados con la socializacidon, de la cual se puede afirmar que existe
una postura en comun de que este proceso implica dotar de informacion a los
colaboradores para su integracién a la organizacion, si bien como se lleve a cabo
este procedimiento puede ser de diferentes formas, para todos los autores, es
importante que las empresas cuente con un proceso de induccién o socializacion
para sus nuevos colaboradores, el que puede variar de acuerdo a las necesidades
de cada puesto de trabajo o de los recursos con que se cuente.

Dentro del estudio de esta memoria uno de los objetivos mas importantes
fue investigar y analizar el procesode induccién de la empresa Movistar de forma
que se logré evidenciar que las principales falencias que se presentanson
centrarse en los aspectos mas especificos del puesto de trabajo y dejar de lados
aspectos generales que también tienen informacién valiosa para el colaborador,
ademasse sobreutiliza la figura del tutor de capacitacibn y no se realiza un
seguimiento a la toda la informacion entregada, entre otros aspectos. De lo
anterior se puede suponer que los errores iban claramente en contra de la vision
de facilitar la integracion de los trabajadores a la empresa y que es necesario
generar un nuevo proceso con todos los elementos faltantes.

En relacion a la propuesta del nuevo proceso de socializacion, se busco
gue contenga todos los elementos necesarios para un proceso eficaz y eficiente,

pero siempre teniendo en cuenta la recopilacion de antecedentes del marco
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tedrico como base, de tal forma acercandolo mas a la teoria e incorporando
nuevas herramientas y tendencias de RRHH humanos en el mundo, como el uso
de e-learning y el mentoring. Es asi que se cre6 un nuevo programa basado en
3etapas, donde se reforz6 en primer lugar todo lo relacionado con el programa de
socializacion, de forma que los ejecutivos tenga toda la informacidén necesaria para
su vida laboral, lo que logrard que no se generen dudas sobre temas muy
relevantes que puedan generar ansias o desilusion, otra etapa muy fundamental
del nuevo proceso es la preparacion para el trabajo, la cual se espera que ayude a
mejorar el desempefio de los colaboradores al conocer mejor sus tareas y como
realizar, lo que facilitara el aprendizaje y logra que se obtengan los anhelados
resultados de la contratacion de los trabajadores. Por ultimo la etapa del monitoreo
es de suma relevancia tanto para el proceso como para el ejecutivo, ya que servira
para realizar todos los cambios necesarios cuando se detecten falencias y para
evaluar la efectividad del proceso de socializacion en relacion a los conocimientos
e informacioén entregada.

Para finalizar es muy importante y necesario que las empresas cuenten con
un proceso de induccion para sus nuevos colaboradores, independiente de su
tamano, necesidades o recursos, ya que aqui se genera un sentido de pertenencia
y permanencia que puede en un futuro dar muchos réditos para ambos. Y
recordar que el éxito de la empresa siempre va estar relacionado como
gestionamos el capital humano y como mantenemos motivados, comprometidos e

integrados a la cultura organizacional a los colaboradores desde su llegada.
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« www.elempleo.com
« www.wordpress.com
* www.rrohh.com
« www.trabajando.cl
« www.innovacion.cl
*  WWW.grupo-pace.com
« www.subtel.gob.cl
¢ www.movistar.cl
+ www.telefonicachile.cl
+ www.telefonica.com
* www.pulso.cl

« www.administracion-de-rr-hh.blogspot.com
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ANEXOS
ANEXO N°1

Figura 1.3: Elementos necesarios para un Programa de Socializacion.

s Temas globales de la organizacion

*Historia de la empresa

*Misiony Vision

*Estructura de la empresa

*Nombre y funciones de los ejecutivos principales
«Estructuras de edificios e instalaciones

*Normas de seguridad

*Linea de productos o servicios

Politicas y normas

s Prestacionesy servicios al personal

+Politica salarial y de compensacion
*Vacaciones y dias feriados
*Capacitacion y desarrollo profesional
*Horarios

*Prestaciones

*Colacion

*Beneficios

= Presentaciones

«Jefes

*Supervisor
*Comparfieros de trabajos
*Subordinados

=] Funciones y deberes especificos

*Ubicacion del puesto de trabajo
*Normas especificas de seguridad
*Descripcion del puesto

*Objetivo del puesto

*Relacion con los otros puestos
*Deberes y Obligaciones del puesto

Fuente: Wertheret al, 2008



ANEXO N°2

A continuacién se presentara la malla de actividades de la induccion previa

de los colaboradores de Movistar.

Malla Induccién previa
Contenido FOCO

Bienvenida

Obijetivo

Conocer los
lineamientos de
capacitacion. -

Conocer y
ejercitar portal
Uni2 Productos
COPC - ISO 9001 principales,

. Atenciones
Dia

1 Transv_ersales,
Comunicados. -
Internalizar
conceptos de
COPC - Solicitud
Claves e informar
fraudes a nivel de
. . RAC (Despidos

Logica de Uni2 ylo Carcel)

Destrezas de
D2|a Destrezas de atencion - habilidades base s LSS

Objetivos de capacitacion

Levantamiento de asignacion claves - Fraude
a nivel de RAC

Base habilidades
base

Espiritu Movistar Sucursales principio 1

Conocer
Producto
principal Voz Fijo,

Unifica tipos de lineas Unifica, Datos de
cliente, Detalle
" de Boleta, Ciclo
Boleta Fija Facturacion
Dia Voz (Proporcionales
3 Atis Cobros alta y cambio de
ciclo), Atis
Ciclo de facturacion Fijo Ein ;%?;crfignt o
Practica de
Solicitud -
Cambio entre tus
productos

Unifica

Detalle de facturacion (se incorpora
Transversal a la malla por error critico en OJT)
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Tipo de planes Contrato - Hibrido

Simulador cambio de plan - Modelo Contacto
Rentable

Boleta Movil

Detalle de facturacion (se incorpora
Transversal a la malla por error critico detectado
en OJT

Dia
4

OOSS 10120 - Web Pop Up

Dia
5

Traspaso propiedad

a4



Espiritu Movistar Sucursales principio 3
Bam e Internet en Movil

Dia _

6 SGU 3 Y 4 Facturacion y Saldos
Detalle de facturacion (se incorpora

Transversal a la malla por error critico
detectado en OJT

Internet

Ba- DUo BA - internet

Unifica Solicitudes

Peticiones MAC

Detalle de facturacion (se incorpora
Transversal a la malla por error critico
detectado en OJT

SGU- Puntos Mowstar(todo en uno)

Dia
7
Dia
8

78

Conocer
producto BAM,
utilizando portal
Uni2, con caso

practico

ingresando a
SGU Yy
practicando
componentes 3y
4. Ademas
explicar politica
de Nota de
Crédito y el
correcto ingreso
a través de SGU.




Recambio de equipo (Renueva - Simulador
Web)

Agendamiento APM

Taller de recambio

Calibracién Pauta de Calidad - Observacién en
sucursal todo el dia con pauta de monitoreo
de calidad

Dia

Espiritu Movistar Sucursales principio 5

Caracteristicas Equipos

Movistar seguro

Dia Cambio SIM
10

SSTT

ler Evaluacion Parcial

Uni2 personas Television

Parque Unifica
Unifica cobros documento

Dia Unifica solicitudes

11 Unifica Far Television - Nota de crédito - GPC

(MAC)

Quiebres instalaciones (Web de Quiebres- T-
ayudo)

Reclamos Técnicos TV

79

Visita
Sucursal

Equipo
Movil

Television

Simula. Explicar
los distintos
sistemas
operativos de los
equipos
Smartphone, que
existen
actualmente.

Conocer atencion
en ambiente real,
evaluar
atenciones con
pauta de calidad

Conocer las
caracteristicas
basicas de
funcionamiento
de equipos a
través de guia
interactiva de
Movistar.cl.
Explicar
funcionamiento y
valores de
Movistar Seguro.
Conaocer correcto
proceder para
ingreso de
equipos a SSTT
y OOSS de
cambio de SIM

Conocer
producto principal
de TV, planes y
canales
adicionales.
Ademas practicar
con Unifica
Solicitudes,
Notas de
Créditos y GPC a
través de MAC.
Ademas saber
cual es el
correcto proceder
para reclamos
técnicos y
quiebres de
instalaciones con



sistemas
Detalle de facturacién (se incorpora actuales Web de
Transversal a la malla por error critico detectado Quiebres y
en OJT proximos como
T-ayudo.

Contencion Movil

Ingreso Beneficios - Ficha retencion - Baja

Explicar Politicas
de Retencion

Carta Inmediata Fijo- Mavil,
conocer Oferta
Politica de Retencién Mavil actuales de
Retencion,
Dia Contencion Fijo . practicar ingreso
12 Contencion _ de benef|C|os_,
Ingreso Intencion de baja con o sin beneficios ficha .de retenclon
y bajas a través
o N de SGU y Unifica
Politica de Retencidn Fijo y llenado de
Formularios Baja Sucursal F(_erularlqs 2
bajas propios de
. : la Sucursal.
Cobros Proporcionales Baja
Espiritu Movistar Sucursales principio 6
Dia Cross
13 : ) Selling
Cross selling (dia completo en sala)
Evaluacion

Dia Evaluacion de contenido
14

Roll Play

Dia Evaluacion y feedback

Teodrica Final, sin
reportes para
RAC - Roll Play's

15

Fuente: Subgerencia de Aprendizaje, 2014
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ANEXO N°3
Encuesta a colaboradores

El objetivo de esta encuesta es conocer los diferentes aspectos y
percepciones relacionado con la socializacion o induccién de los colaboradores en
Su empresa.

Esta encuesta es de caracter reservado siendo sus datos confidenciales y
de uso académico, es realizada por un alumno de la Universidad de Valparaiso
para su memoria de grado.

12 parte
-SEXOoM__ F__
- NIVEL EDUCACIONAL

e Ensefanza Media Incompleta

e Ensefianza Media Completa

e Ensefianza Técnica Incompleta

e Ensefianza Técnica Completa

e Ensefanza Universitaria Incompleta

e Ensefanza Universitaria Completa
1.- ¢Usted recibi6 algun tipo socializacion (induccion) o entrenamiento antes o al
momento de comenzar a trabajar?

- Si

— No
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2.-Al momento de integrarse dentro de sus primeros dias de trabajo recibio
informacion y herramientas necesarias: (puede marcar mas de una alternativa)
-Condiciones de contratacion como remuneraciones, beneficios
sociales, vacaciones, capacitacion, etc.
-Sobre la Empresa como historia, estructura, instalaciones, etc.
-Sobre su puesto de trabajo: funciones del puesto,
responsabilidades, equipo de trabajo, clientes, etc.
-Logro disponer de sus herramientas de trabajo como escritorio,
materiales de oficina, claves de acceso, uniforme, etc.
3.-En relacion a la pregunta anterior, la informacion entregada fue:
e Poca (faltante) _
e Normal (adecuada)
e Excesiva (Demasiada)
4.- ¢En su primer dia de trabajo fue presentado a sus nuevos compafieros de
trabajo, supervisores, jefes y/o colaboradores?
- Si
- No
5.- En sus primeros dias de trabajo, ¢Hubo algun compafiero de trabajo, jefe o
supervisor que lo guio en cuanto a cOmo realizar sus tareas? (Si su respuesta fue

"S|" favor responder la siguiente pregunta)

- Sj - No
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6.- Sobre la pregunta anterior el guia que lo ayudo en los primeros dias, su nivel
de conocimiento eran de tipo:

e Basico

e Normal

e EXxperto

7.- ¢ Cuanto se demoro en realizar las tareas de forma auténoma sin la necesidad
de ayuda algun compafero o guia?

e 1 Semana.

e 2 Semana

e 3 Semana

e 4 0 mas Semanas

8.- En relacion a las labores o tareas que realizé dentro de las primeras semanas,
fueron de dificultad:
e Menor
e Media

e Mayor _
9.- ¢ Durante las primeras semanas hubo un seguimiento a su desempefio y de la
informacion entregada en el programa?
- Si

- No

83



2° parte de encuesta

En relacién a su experiencia personal sobre la socializacién o induccion laboral,
indique su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones utilizando la escala
de valoracion indicada

1- Nada de acuerdo 4- Bastante de acuerdo

2- Poco de acuerdo. 5- Totalmente de acuerdo.

3- Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

1.-Cree Ud. que le ayudo tener una socializacién . ' ' "~ '
(induccidén) para conocer mejor su nuevo trabajo y
comprender los objetivos, responsabilidades y
tareas asignadas.

2.-Segln su percepcion, le bajo las ansias y nervios | " " { "
tener una socializacién (induccidén) para conocer
mejor su puesto y no generar expectativas
excesivas sobre el trabajo nuevo.

3.-Segln su experiencia, con la socializacién - - - " -
(induccidn) le fue mas facil adaptarse con sus
compaferos de trabajo

4.- Sirvio la socializacién (induccién) para generar - - - " -
un sentido de pertenenciay permanencia de usted
con la empresa.

5.-Es necesario tener el apoyo de algin compafiero - f'“ i { i
de trabajo dentro de los primeros dias para conocer
mejor como realizar sus tareas.

6.- Estd de acuerdo que la empresa al momento de - " " { "
realizar la socializacion (induccién) le entrego la
informacién necesaria.

7.-Es necesario recibir feed-back (retroalimentacion) | ' ' - '
para saber cOmo esta realizando sus tareas y como
mejorar los errores, cuando recién se ingresa a la

empresa.
8.- A su parecer le sirvio la socializacion (induccién) | - - " -
para no abandonar el trabajo en los primeros

meses.

9.- Por ultimo segun su percepcion y experiencia - i i { i

crees que es necesaria la induccion para sentirse
mas integrado a su nuevo ambiente laboral.
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ANEXO N°4
Graficos de respuesta de la encuesta a los colaboradores.

Respuestas preliminares:

Sexo.

@ Masculino
59%

41% E Femenino

Fuente: Elaboracion Propia

Nivel Educacional.

0% # Ensefianza Media Incompleta

8%
/_

# Ensefianza Media Completa

17% uEnsefianza Técnica Incompleta

H Ensefianza Técnica Completa

# Ensefianza Universitaria
Incompleta

22% 20%

 Ensefianza Universitaria
Completa

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico N°1:

¢Usted recibi6 algun tipo socializacion (induccién)
0 entrenamiento antes o al momento de comenzar a
trabajar?.
3%

HSi

H No

97%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°3:

Sirvié la socializacién (induccidn) para generar un
sentido de pertenenciay permanencia de usted con
la empresa.

3%
/ 11%

@ Nada de acuerdo.

@ Poco de acuerdo.

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
13% HBastante de acuerdo.

# Totalmente de acuerdo.

38%

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico N°5;:

Bajo las ansias y nervios tener una socializacion
(induccidn) para conocer mejor su puesto y no
generar expectativas excesivas sobre el trabajo
nuevo.

22%

@ Nada de acuerdo.
®Poco de acuerdo.
u Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
24% #Bastante de acuerdo.

® Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N°7:

Sobre la cantidad de informacion entregada
fue:

3%

3805 ™ Poca (faltante)

# Normal (adecuada)

59% i Excesiva (Demasiada)

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico N°9:

En sus primeros dias de trabajo, ¢Hubo algun
compafero de trabajo, jefe o supervisor que lo guio
en cuanto a como realizar sus tareas?.

3%

ESi
E No

97%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréafico N°11:

Es necesario tener el apoyo de algiin compariero
de trabajo dentro de los primeros dias para
conocer mejor como realizar sus tareas.

0% 0%
3%
@ Nada de acuerdo.
30% ®@Poco de acuerdo.
u Ni de acuerdo ni en desacuerdo.

H Bastante de acuerdo.

67%

# Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico N°13:

En relacion a las labores o tareas que realizé
dentro de las primeras semanas, fueron de
dificultad:

22%

@ Menor.
H Media.

u Mayor.

62%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréafico N°14:

¢Durante las primeras semanas hubo un
seguimiento a su desempefio y de como se
realizaba su adaptacién a su nuevo puesto o
trabajo?.

ESi

H No

Fuente: Elaboracién Propia
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Grafico N°16:

¢En su primer dia de trabajo fue presentado a sus
nuevos compafieros de trabajo, supervisores, jefes
y/o colaboradores?.

8%

ESi

E No

92%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N°18:

Segln su percepcidn y experiencia crees que es
necesaria laisocializacion (induccién) para
sentirse mas integrado a su nuevo ambiente
laboral.
0% ,0%

#Nada de acuerdo.

8%

#Poco de acuerdo.

u Ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
62%

30% H Bastante de acuerdo.

i Totalmente de acuerdo.

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N°5

Tabla n°3: Modificacién de Malla de Capacitacion Inicial.

Malla Socializacion inicial

Dia Contenido

Bienvenida

Objetivos de capacitacion

Informacién de la Empresa

Mercado de la Telecomunicaciones en
Chile

Dia
COPC - ISO 9001

Levantamiento de asignacion claves -
Fraude a nivel de RAC

Légica de Uni2

20 Elaboracion propia a partir de lo presentado por Movistar.
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FOCO Objetivo

Conocer los
lineamientos de
capacitacion, el
mercado de las

telecomunicaciones
en Chile y entregar
informacion
relevante sobre la
empresa.
Conocer y ejercitar
portal Uni2
de la Productos
filosofia de principales,
la Atenciones
empresa. Transversales,
Comunicados. -
Internalizar
conceptos de
COPC - Solicitud
Claves e informar
fraudes a nivel de
RAC (Despidos y/o
Cércel)

Impregnar
alos
ejecutivos

Fuente: Elaboracion Propia®°



ANEXO N°6

Figura 3.2: Etapas de la preparacion con guias.

Ultimo dia de la Primer dia en
Capacitacion de sucursal:

induccion: Jefe, lider y
Tutor de tutor, revisa
capacitacion informe de la
entrega informe capacitacion
de notas y de induccién
observaciones

e e Primer dia en
sucursal: A
sucursal:
Los mentores

inician el Jefe de sucursal
proceso con designa a un

ejecutivo colaborador para
practicando en hacer de mentor
linea de con el tutor /lider

atencion.

Del primer al

quinto dia del
modelo:

Tutor de
capacitacion /
lider asegura
desarrollo de

actividades del
proceso.

Del primer al
quinto dia del
modelo:

El mentor
durante el dia
apoya y guia al
colaborador
designado

Quinto diadel
modelo:

El tutor con el
lider y mentor
realizan y
entregan informe
final al jefe de
sucursal
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ANEXO N°7
Cuestionarios de monitoreo del programa de socializacion y preparacion

para el trabajo

Monitoreo Programa de Socializacion

‘Nombre: ~~ JefeSucursa:
Cargo: Lider de Sucursal:

Sucursal: Tutor de Capacitacion:

Fecha: Fecha de término de Socializacion:

Instrucciones: Se debe evaluar con una sola opcién, donde la escalade
evaluacion es la siguiente:

-1 No Conoce.

-2 Si Conoce.

Temas Globales de la Empresa NO Sl

1.- Misién y Vision.

2- Valores y espiritu Movistar.

3.- Historia de la Empresa.

4.- Principales Ejecutivos y jefes.

5.- Estructura (organigrama) y empresas de Movistar.

6.- Instalaciones y sucursales.

7.- Normas de Seguridad.
Temas Laborales
8.- Remuneraciones y fecha de pago

9.- Vacaciones, permisos y licencias.

10.- Horarios.
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11.- Beneficios y prestaciones.

12.- Capacitacion y desarrollo profesional.
Funciones y Deberes del Puesto de Trabajo

13.- Deberes y obligaciones del puesto de trabajo
14.- Objetivos de puesto de trabajo

15.- Ubicacién del puesto de trabajo

16.- Relaciones con los otros puesto

17.- Descripcion del puesto de trabajo

Presentaciones

18.- Presentaciones

Observaciones:
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Formulario de Observacion de Monitoreo

Nombre: Jefe Sucursal:

Cargo: Lider de Sucursal:

Sucursal: Tutor de Capacitacion:

Fecha: Fecha de término de Induccion:

Instrucciones:Se debe evaluar con una sola opcion, donde escala de
evaluacion es la siguiente:

-1 No Logrado.

-2 Medianamente Logrado.

-3 Logrado.

Conocimientos

1.-Conocimiento de los procedimientos:

2.-Conocimiento de las politicas:

3.-Conocimientos de aplicaciones y softwares:

4.-Conocimiento de marco legal:

5.-Conocimiento de productos y servicios:
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Habilidades y Actitudes

6.- Planificacion de trabajo y tiempo:

7 .- Resolutivo:

8.- Adaptabilidad:

9.- Comunicacion:

10. Proactivo/a

Calificacion Final

30-25 24-19

Puntos: Puntos:

Puntos:
18 o0 menos

Observaciones:
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