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Resumen

La investigacion se desarrolla en una empresa de Tecnologia y Procesos en
Ecuador, donde el reclutamiento a través de redes sociales se ha venido incorporando en
el ultimo tiempo, y dentro del cual, se ha podido obtener informacién relevante de los
procesos de seleccion ejecutados mediante estas herramientas; con esto, es factible
analizar como la organizacion se ha alineado a esta tendencia incorporandola en su
estrategia y practica de Recursos Humanos. EI marco disciplinario de la investigacion se
enfoca especificamente en la gestion del talento humano en las organizaciones a través
del reclutamiento de personal por medio de las redes sociales, analizado durante el lapso
de un afio (2018-2019).

Mediante su ejecucion se logra determinar como influye la utilizacién del
reclutamiento a través de redes sociales en los procesos de seleccion de una empresa de
tecnologia en el Ecuador, tomando en consideracion la informacién proporcionada por el
equipo de Recursos Humanos que participa activamente y realiza el proceso de
reclutamiento en la empresa TCS Ecuador sobre las diferencias en la ejecucion del
reclutamiento a través de redes sociales frente al reclutamiento tradicional.

Los datos se generan mediante la recoleccion de informacién obtenida durante el
periodo a analizar (afio 2018-2019), de manera cuantitativa con respecto al desarrollo del
reclutamiento acorde a los perfiles requeridos en el mencionado lapso de tiempo; en
adicion, se realizan entrevistas a colaboradores gque ejecutan funciones de reclutamiento
de personal en la compafiia, tomando en cuenta sus puntos de vista de manera cualitativa.

Al finalizar la investigacién, se elabora una propuesta que agregue valor a la
misma y permitira a la organizacion aplicar practicas y estrategias actualizadas, acorde a

la utilizacion de la tecnologia mas reciente y los tiempos actuales que estamos viviendo.

Palabras clave: tecnologia, recursos humanos, atraccion de talentos, social media,

candidatos, digital
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Introduccion

El proceso de reclutamiento de personal en las organizaciones genera un alto
impacto en ellas, debido a que es una forma estratégica de contar con los recursos
adecuados para ejecutar su operacion y ser rentable. Como parte de este proceso, existen
diferentes metodologias que se han desarrollado para que esta busqueda sea fructifera a
largo plazo y, sobre todo, para lograr que la necesidad que tiene la organizacion se ajuste
a lo que el candidato pueda ofrecer, de igual manera que la empresa cumpla las
expectativas que pueda tener la persona que sea reclutada.

Las formas tradicionales de reclutamiento de personal han ido evolucionando
mediante el uso de herramientas tecnoldgicas, mismas que se adhieren a las tendencias
actuales de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC). Estas mismas TIC
son las que, hoy por hoy, nos ofrecen acceso ilimitado a las redes sociales, las cuales han
transformado la manera en que la sociedad actual interacta, incluyendo la forma en la
que se recluta personal en las organizaciones; particularmente, en una empresa de
Tecnologia como Tata Consultancy Services en Ecuador, donde a partir de hace algunos
afios, existen practicas implementadas que han encaminado a su gestion de Recursos
Humanos a participar e interactuar con el mercado laboral a través de estos medios.

La idea de investigacion surge de la necesidad de conocer a mayor profundidad
sobre el reclutamiento a través de redes sociales, herramienta ya utilizada en la
organizacion, y si su puesta en practica en la compafiia genera un valor agregado que
pueda resultar estratégico para la organizacion si se encuentra adecuadamente alineado al
negocio y sus necesidades.

La pregunta central de investigacion plantea: ¢Las redes sociales son una
herramienta atil para el reclutamiento de personal en la empresa Tata Consultancy
Services Ecuador?

El objetivo general es analizar la utilizacién del reclutamiento 2.0 en TCS Ecuador
y los resultados obtenidos mediante su ejecucion en el ultimo afio.

Tres son los objetivos especificos: 1) Identificar los aspectos mediante los cuales
ha sido implementado el reclutamiento a través de redes sociales en la empresa; 2)
Describir cédmo se percibe el reclutamiento a través de redes sociales por parte del

personal involucrado en el proceso; 3) Proponer practicas adicionales que permitan
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mejorar los procesos establecidos mediante la utilizacion de los resultados obtenidos en
la investigacion.

La realizacion de esta investigacion surge a partir de la necesidad de conocer si es
aplicable la incorporacion de herramientas de reclutamiento de personal ajustadas a la
época actual, como son las redes sociales, a través de las cuales se requiere evidenciar la
modernizacion de la que estd siendo sujeta el &rea de recursos humanos, Yy
especificamente, los procesos de seleccion de personal y su reclutamiento. Para ello, parte
de informacion levantada sobre el reclutamiento de personal en la empresa, incluyendo
aspectos tedricos y conceptualizaciones de relevancia para el estudio; continta con la
recopilacién de datos, su respectivo andlisis y los resultados obtenidos del mismo.

Este trabajo resulta importante de considerar, toda vez que involucra un enfoque
de actualizacion tecnoldgica en un proceso considerado importante para la empresa, que,
a su vez, brinda soluciones tecnoldgicas a sus clientes; por lo cual, se evidencia una
necesidad de estar a la vanguardia tecnoldgica de manera transversal en los procesos
organizacionales, no unicamente en los que forman parte del negocio, sino también en los
relacionados a las funciones de soporte.

El estudio resulta ser descriptivo, considerando que a lo largo del mismo logra
describir de manera especifica los aspectos que forman parte del reclutamiento a través
de redes sociales: conceptos, terminologia, investigaciones previas realizadas, su
implementacidn en la empresa y sus resultados en el tltimo afio. La linea de investigacion
en la que se encuentra es con respecto a Modelos y préacticas de gestion de personas y del
talento humano.

El método utilizado en la investigacion es mixto, considerando que se obtiene
informacién de manera cuantitativa por medio de los datos obtenidos sobre el
reclutamiento a través de redes sociales, y cualitativa mediante la realizacién de
entrevistas con el personal involucrado en el proceso de Reclutamiento.

En lo que respecta al Desarrollo del Talento Humano y el reclutamiento de
personal mas especificamente, la tecnologia actual permite contar con herramientas que
resalten y faciliten la gestion del talento humano, como puede ser el reclutamiento para
la seleccidn de personal por internet y las redes sociales, donde aparecen nuevos autores
que llevan un paso méas alld al reclutamiento tradicional direccionandolo hacia el
reclutamiento 2.0 0 3.0, y donde al interactuar con los demas a través de redes sociales
y/o dispositivos moviles, la busqueda de los candidatos idoneos para las empresas tiene

otro alcance generando resultados distintos a los tradicionales.
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En la actualidad, las compafiias buscan reinventarse cada dia para enfrentar un
mundo dinamico, cambiante, de rapida actualizacion tecnoldgica, donde lo que hoy se
muestra como novedoso Y exitoso marfiana puede no serlo y resultar obsoleto; asi como
también requieren establecer procesos que le permiten una mejora continua y estar listos
para afrontar la realidad actual.

En ese contexto, podemos destacar la participacion de Tata Consultancy Services,
como una empresa Multinacional India dedicada a proveer servicios operativos,
tecnoldgicos y de Consultoria, que se encuentra en Latinoamérica desde hace 18 afios
(2002), con presencia en 8 paises y oficinas en 15 ciudades; que cuenta con méas de 16000
empleados en la region y atiende a mas de 240 clientes locales, regionales y globales. Una
empresa cuyo lema de “experimentar certeza” representa una oportunidad para sus
clientes de contar con un aliado estratégico que les permita enfrentar la incertidumbre y
volatilidad del mundo actual con soluciones tecnoldgicas y procesos acorde a sus
necesidades.

De acuerdo con la descripcion detallada por el Instituto Top Employers, (Top
Employers Institute, 2020, parr. 1) Tata Consultancy Services es una empresa de servicios
de TI, consultoria y organizacion en soluciones de negocios. TCS ofrece una cartera
integrada de consultoria en servicios Tl, BPS, infraestructura, ingenieria y servicios de
control de calidad. Todo esto se ofrece por medio de su exclusivo Global Network
Delivery Model™ (Modelo de Entrega en Red Global), reconocido como el pardmetro de
excelencia en desarrollo de aplicaciones. Como parte del Grupo Tata, el conglomerado
industrial mas grande de la India, TCS posee méas de 335,000 de los consultores de Tl
maés capacitados del mundo en 46 paises. TCS lleva mas de 12 afios de operaciones en
Ecuador, atendiendo principalmente a clientes del sector Financiero, Gobierno y
Telecomunicaciones. Sus practicas de Gestion de Talento Humano provienen de
estandares y definiciones corporativas, aplicadas de forma alineada a las leyes y
reglamentaciones del pais y la region.

El reclutamiento de personal en TCS Ecuador parte de una necesidad de negocio;
ya sea por cubrir una posicion por reemplazo de una persona, quien por movimiento
interno o salida de la empresa haya dejado esa vacante, asi como por la generacion de
nuevos proyectos o servicios; para lo cual, se debe contar con una solicitud inicial y
aprobacion de la misma y asi el proceso pueda dar inicio. Internamente se debe definir si
el proceso serd cubierto con personal existente en la organizacion, o si se buscara

externamente en el mercado laboral.
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Las actividades ejecutadas durante el proceso de Reclutamiento Externo en TCS
Ecuador son las siguientes:

e Levantamiento de requerimiento de personal en el sistema

e Definicion de aprobacion del requerimiento

e Levantamiento de perfil de cargo (si €s un nuevo cargo)

e Publicacion de vacantes en redes o portales de empleo

e Filtro de hojas de vida de aplicantes

e Validacion de informacion via telefonica

e Pruebas Técnicas (si aplica)

e Entrevista de Recursos Humanos

e Entrevistas Técnica y Gerencial

e Confirmacion de seleccion de candidato

e Examenes médicos pre ocupacionales

e Verificacion de antecedentes y referencias laborales

e Aprobacion de contratacion del candidato

e Oferta salarial y proceso de contratacion

e Ingreso del nuevo asociado

Las fuentes de reclutamiento que han sido consideradas como tal en TCS y que
han sido incorporadas a sus sistemas internos son las siguientes:

e Redes Sociales (LinkedIn, Facebook, Portales de Reclutamiento)
e Bring Your Buddy (Programa de referidos)

e Enable (Programa de Atencion a Grupos vulnerables)

e AIP (Programa de Vinculacion académica)

e Placement Vendors (Proveedores Cazatalentos)

Tomando en cuenta lo anterior, vale la pena mencionar que, gracias a los avances
tecnoldgicos, cada vez existen nuevas y diferentes formas de reclutar personal, entre ellas,
las que tienen que ver con las redes sociales e internet, conocido como reclutamiento 2.0.
Este tipo de reclutamiento permite, a través de la red, publicar, convocar, direccionar los
lineamientos especificos que tienen las organizaciones para contratar a sus colaboradores,
asi como atraer a las personas adecuadas para que formen parte de su némina y aporten

con sus conocimientos y experiencia al trabajo diario de la organizacion.
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La presente investigacion estd enfocada en el reclutamiento a través de redes
sociales, para lo cual, Tata Consultancy Services ha establecido internamente
lineamientos especificos que permiten guiar y enmarcar la gestion que se realiza hacia los
procesos internos y politicas corporativas definidas en TCS. Los lineamientos mas
relevantes son:

e Mantener una adecuada preparacion previa y entrenamiento en las herramientas
e Direccionar las consultas sobre la compafiia a la autoridad correspondiente

e Respetar la audiencia y los compafieros de trabajo

e Aduefarse del proceso y ser responsable sobre el mismo

e No compartir informacidn que no ha sido preparada para el consumo puablico

¢ No postear nada de lo que no se posee certeza o genere duda

e No publicar contenido inapropiado o deshonesto
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Capitulo primero
Conceptos tedricos del reclutamiento de personal:

desde lo antiguo a lo moderno

1. Reclutamiento tradicional como parte de los procesos de Seleccion de Personal

Para considerar al reclutamiento tradicional dentro de los procesos de seleccion

de personal, se cuenta con informacion recopilada de varios estudios anteriores. Por un

lado, Moreno Pastor (2015, 6) menciona que:

1.1.

La seleccion de personal es un proceso dindmico que tiene el objetivo de encontrar a
aquellas personas que resultan ser las mas adecuadas para desarrollar un determinado
puesto de trabajo. El reclutamiento es la primera fase del proceso de seleccién. Consiste
en buscar y ponerse en contacto con individuos que cumplan los requisitos necesarios o
deseables para cubrir las necesidades de la empresa en un determinado puesto y cuyo
perfil encaje con la cultura de la empresa.

Por otro lado, el autor en previas investigaciones, destaca lo siguiente:

La seleccion de personal es un proceso ejecutado por la administracion de recursos
humanos, que permite al solicitante o cliente (organizacion que tiene a cargo el puesto
vacante) obtener, de una terna de personas, al candidato mas apto o idéneo para ocupar
dicha vacante, con el objetivo de contar con el profesional adecuado para el puesto y
satisfacer las necesidades de la organizacion.

El reclutamiento, como parte 0 antesala de la seleccion de personal, segin la
perspectiva de donde se lo mire, resulta una etapa importante en la Gestion del Talento
Humano, generando ese primer contacto con quien aun no es parte de la empresa, pero
puede llegar a serlo. Se considera también una portada ya que muestra parte de lo que
representa la empresa hacia el exterior; por lo cual, debe seguirse lineamientos especificos
y particulares que impidan afectar negativamente la imagen de la compafiia.

El reclutamiento es un proceso mediante el cual la organizacion ofrece su
necesidad de personal y convoca o busca dentro de ese mercado de Recursos Humanos a
las personas que podrian llenar la vacante. El reclutamiento permite conformar una base
de datos y a partir de ella identificar a un grupo de candidatos calificados para el cargo
que se ofrece. (Hanze 2009, 11-6)

Introduccion al proceso de reclutamiento de personal tradicional: Conceptos

Se ha considerado importante incluir conceptos relacionados al proceso de

reclutamiento tradicional, con la finalidad de tener mayor claridad al momento de

relacionar al mismo con todo el proceso de seleccion y las nuevas tendencias en el

reclutamiento.
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Werther y Davis (2008, 150), para definir al reclutamiento, mencionan que:

Se llama reclutamiento el proceso de identificar e interesar a candidatos capacitados para
llenar las vacantes de la organizacion. El proceso de reclutamiento se inicia con la
busqueda de candidatos y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo. Este
proceso permite adquirir un conjunto de solicitantes de trabajo, del cual se seleccionara
después a los nuevos empleados.

Bretones y Rodriguez (2008, 3) comparten conceptos importantes de

reclutamiento y seleccion de Peiré mencionados en 1986:

Los términos reclutamiento* y seleccion son dos conceptos independientes, pero
intimamente ligados entre si. Podemos definir el reclutamiento como aquel “proceso
mediante el cual una organizacion trata de detectar empleados potenciales que cumplan
los requisitos adecuados para realizar un determinado trabajo y atraerlos en nimero
suficiente para que sea posible una posterior seleccion de algunos de ellos, en funcién de
las exigencias del trabajo y de las caracteristicas de los candidatos” (Peird, 1986: 255).
Como vemos el reclutamiento antecede al proceso de seleccion. En este sentido, por tanto,
es importante realizar con éxito el reclutamiento para asegurarnos un proceso de seleccion
exitoso.

Por otro lado, Moreno Pastor (2015, 13) hace referencia al método tradicional de

la siguiente manera:

El método tradicional se refiere al conjunto de herramientas utilizadas para el
reclutamiento de personal antes de la llegada e implantacion de Internet a dicho proceso.
Sin embargo, esto no significa que todas las herramientas que van a ser descritas a
continuacion estén obsoletas 0 en desuso ya que muchas de ellas constituyen, en la
actualidad, un gran pilar para el reclutamiento. Para hablar del método tradicional, antes
de profundizar en las diferentes herramientas, se hard alusion a las fuentes de
reclutamiento. Cuando se utiliza el término “fuente” en el reclutamiento, se refiere a
donde se va a buscar a los nuevos candidatos. En este sentido se puede hacer una
distincion entre fuentes internas, se busca dentro de la propia empresa, y fuentes externas,
fuera de la empresa.

1.2.  Importancia del proceso tradicional de reclutamiento en la gestion de
Recursos Humanos
El reclutamiento constituye un procedimiento de gran importancia para la Gestion
del Talento Humano en una organizacion, ya que comprende abrir una puerta hacia la
movilidad del personal, bien sea para incorporar personal del mercado laboral como para

realizar convocatorias internas que permita la generacion de movimientos internos.

El reclutamiento de candidatos es la etapa inicial del proceso de provision de recursos
humanos que da paso a la seleccion y posterior contratacion e integracion de los
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individuos en la empresa. Este incluye las practicas relacionadas para identificar a las
personas idéneas y empleados potenciales frente a lo que se estd requiriendo. Su
relevancia en la empresa se da por dos variantes:

Por un lado, precede a la seleccion de personal y la condiciona, de modo que, por
muy buenas que sean las técnicas de seleccion aplicadas, no podran mejorar la calidad de
los candidatos sobre los que actlan. Este hecho resulta especialmente relevante en
nuestros dias ya que la competitividad de las empresas depende considerablemente de su
capital humano, de su talento y de su capacidad para generar y gestionar el conocimiento.

Por otro lado, supone el primer contacto entre la empresa y sus futuros
trabajadores, contacto que genera una serie de expectativas sobre la organizacién y el
trabajo ofrecido que van a condicionar la actitud, comportamiento y permanencia del
nuevo trabajador una vez incorporado en la organizacion, segun se cumplan 0 no estas
expectativas. (Andrés 2004, 2)

Entre los fines perseguidos por el reclutamiento, pueden establecerse los

siguientes:

o Determinar las necesidades presentes y futuras de reclutamiento partiendo de los
datos obtenidos por la planificacion de RR. HH. y el analisis de puestos de trabajo.

e Suministrar un ndmero suficiente de personal cualificado a un minimo coste para
atender las necesidades de la organizacion.

e Aumentar el éxito del proceso de seleccion.

e Reducir el indice de rotacién de la organizacion.

o Mejorar la eficiencia de la empresa a corto y largo plazo.

e Evaluar la eficacia tanto de los procesos como de las herramientas y técnicas

utilizadas durante el proceso de reclutamiento. (Vértice 2007)

Bretones y Rodriguez (2008, 5-7) detallan también varios conceptos dentro del

reclutamiento, importantes a considerar:

Determinado el segmento de poblacién donde existe una alta concentracién de posibles
candidatos, sera el momento de decidir qué técnica de reclutamiento (o conjunto de ellas)
es /son las méas adecuada/s para llegar a esta subpoblacion e incitar su interés a fin de
conseguir un numero suficiente de personas interesadas. Existen multitud de técnicas de
reclutamiento que podemos emplear con el fin de atraer candidaturas a nuestra oferta de
trabajo. Estas podemos agruparlas, basicamente, en dos tipos o fuentes de reclutamiento:
internas y externas.

a) Reclutamiento interno*. En este caso, se trata de dar a conocer las vacantes de
empleo a los propios empleados, de manera que puedan acceder a estos puestos a través
de traslados o0 promociones dentro de la misma empresa. Debe ser, en principio, el proceso
gue utilicemos por defecto. Sus ventajas son varias, entre las que podemos citar su
economia, tanto en tiempo como en dinero. El hecho de buscar candidatos entre los
propios trabajadores acorta de forma considerable el esfuerzo necesario para hacer llegar
a los potenciales interesados nuestra intencidn de cubrir un puesto de trabajo. Ademas, el
candidato seleccionado tendra un mayor conocimiento sobre la empresa, su cultura, sus
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normas (formales e informales), lo cual repercutird en unos tiempos de induccién y
adaptacion menores frente a la incorporacidn de personas externas a la empresa. Con el
reclutamiento interno, ademas, la organizacién aprovechard las distintas acciones
formativas realizadas con sus trabajadores, optimizando la inversion realizada con tal fin.
Pero, sobre todo, el reclutamiento interno tiene efectos positivos sobre la motivacién de
los trabajadores, mejorando el clima general del grupo, viendo los trabajadores
reconocida su fidelidad y esfuerzo, asi como la existencia de lineas de promocion y
desarrollo dentro de la organizacion.

Sin embargo, a pesar de todas estas ventajas, el reclutamiento interno puede
presentar algunos inconvenientes que pueden hacer recomendable la busqueda de
candidatos fuera de la organizacion. Entre otras razones, podemos aducir que el
reclutamiento interno de manera continuada favorece la endogamia, siendo un freno para
el cambio y la innovacion. Ademas, no siempre podemos contar con perfiles adecuados
para la seleccion de determinados puestos. En este caso, puede darse una falsa ilusion al
considerar que un buen trabajador serd también un buen jefe, por lo que lo promoveremos
para tal puesto. Ademas, a veces, la utilizacion del reclutamiento interno, sobre todo
cuando las reglas y toma de decisiones son percibidas como poco objetivas, crean
situaciones de inequidad que no s6lo no mejoran el clima del grupo, sino que pueden tener
un efecto contrario, enrareciendo las relaciones entre los compafieros y creando division
y conflicto.

En resumen, el reclutamiento interno es una buena estrategia para la cobertura de
puestos vacantes, siempre que existan candidatos potenciales que posean las habilidades
imprescindibles. En cualquier caso, generalmente, la utilizacion del reclutamiento interno
para la promocion de trabajadores de la organizacion, dejara vacante el puesto del recién
ascendido o promocionado, el cual tendremos que cubrir mediante reclutamiento externo.

b) Reclutamiento externo*. Es la accion, quizd la méas conocida, a la que
recurrimos para buscar candidatos externos a la empresa (bien personas desempleadas,
bien trabajadores en activo de otras empresas). El objetivo, en este caso, es divulgar
nuestras necesidades de empleo fuera del personal de la organizacion. Las ventajas del
procedimiento se centran en que aporta innovacion y cambio a la empresa, ademas de
aprovechar las inversiones de formacion que han realizado otras empresas, aunque, sin
embargo, conlleva mayores tiempos (no sélo en el proceso de seleccién, sino también en
el de induccién y adaptacién), un incremento en el coste del proceso, asi como una
desmotivacion del resto de trabajadores por las razones anteriormente aludidas.

Bajo esta fuente de reclutamiento podemos citar las siguientes técnicas:

Anuncios en prensa. Esta es quiza la fuente de reclutamiento externo mas
conocida y utilizada. Su ventaja es, principalmente, su mayor cobertura frente a otro tipo
de técnicas (con el anuncio podemos llegar a un gran nimero de personas). Pero, aunque
el procedimiento es aparentemente sencillo (contratar la publicacién del anuncio), para
asegurarnos cierto éxito deberemos tener en cuenta diversos elementos tales como el texto
del anuncio, disefio y composicién, medio de comunicacién, dia de publicacion, seccion
y pagina, etc.

Oficinas publicas de empleo. Aunque desprestigiadas por algunos sectores
sociales, las oficinas de empleo publicas son buenas fuentes para el reclutamiento de
determinados perfiles profesionales. Su utilizacion proporciona varias ventajas tales
como la rapidez del procedimiento, la gratuidad del sistema o la preseleccion de
candidatos bajo determinados criterios (titulacion, idiomas, por ejemplo).

Centros de empleo. Ante las Gltimas crisis de empleo, los distintos gobiernos
estan creando y optimizando centros de empleo, dependientes de organizaciones no
lucrativas y autorizadas por el Ministerio de Trabajo, en donde el demandante de empleo
puede inscribirse en una bolsa de trabajo, y el ofertante puede consultar y reclutar
candidatos. Algunos centros cuentan con asesoramiento profesional gratuito o a muy bajo
costo.

Cartera de candidatos. En muchos casos podemos contar con un archivo historico
de candidatos de anteriores selecciones. El procedimiento es econémico contando,
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ademas, con informacion complementaria de los mismos (curriculum, resultados de
pruebas, notas de las entrevistas, etc.). También podemos complementar esta cartera con
solicitudes esporadicas que nos han podido llegar de personas que estan buscando trabajo.

Empresas de la competencia. Un requisito empleado, sobre todo en puestos de
alta responsabilidad, es reclutar personas que ya trabajan en ese puesto, pero en empresas
de la competencia. De esta manera, nos aseguramos ciertos conocimientos y habilidades
del candidato. En este caso, la discrecion y la confidencialidad del proceso son dos
normas que deberemos cumplir con especial rigor.

Instituciones educativas. Una fuente de reclutamiento para reclutar candidatos es
solicitando a diversas instituciones educativas listados o contactos de antiguos alumnos
egresados del centro (Universidades, centros de bachilleratos técnicos, escuelas
profesionales, etc.), recién titulados o a punto de concluir. La eleccién del tipo de centro
dependera del puesto especifico a cubrir, asi como de la cercania de la institucion
educativa. En muchos casos, las instituciones educativas cuentan con bolsas de personas
egresadas que buscan empleo.

Implicando a empleados. El procedimiento consistiria en divulgar internamente
las necesidades de empleo entre los trabajadores para que ellos difundan y capten personal
de fuera. El procedimiento, aunque puede tener efectos perniciosos, con una buena técnica
de seleccion proporciona resultados bastante positivos. Con este tipo de reclutamiento
conjugamos las ventajas del reclutamiento externo (innovacion, deseos de trabajar del
nuevo empleado) con la del interno, implicando a los empleados en parte del proceso de
seleccién, pudiendo obtener asi una mejor motivacién de estos hacia el proceso en
general.

Otras fuentes. En los ultimos afios estan apareciendo otras estrategias para
satisfacer necesidades de personal de las organizaciones. Tal seria el caso de los servicios
prestados por las empresas de trabajo temporal, las ferias de empleo, las consultoras
especializadas, los “head-hunters” o los colegios profesionales.

Las fuentes mencionadas son parte de lo que se denomina como reclutamiento
tradicional, tomando en cuenta que estas herramientas han sido frecuentemente utilizadas
en el medio desde hace mucho tiempo y que, de alguna u otra manera, han sido efectivas
acorde a los tiempos en los que se han aplicado.

Se puede ejemplificar el reclutamiento tradicional a través del uso de la
publicacién en periddicos como parte del reclutamiento, procedimiento que resultaba de
alto costo y de donde se obtenia muchos postulantes, lastimosamente en su mayoria sin
cumplir el perfil, buscando que su hoja de vida llegue a la empresa que publicé. Esto no
significa que la postulacion masiva de candidatos que no cumplen el perfil en la
actualidad no exista, sin embargo, su reduccion en costos de publicaciéon y tiempo de
filtrado marcaria la diferencia en las mencionadas situaciones, tomando en cuenta que su
ejecucién era manual, lo que hoy por hoy, a través de las herramientas tecnologicas o

portales de reclutamiento y bolsa de empleo, se ha reducido considerablemente.

Las herramientas 2.0 han pasado a ser parte fundamental de la funcién de atraccion y
retencion de talento de estos departamentos. Las empresas ya no publican sus ofertas de
empleo en prensa, sino que, ademas de recurrir a su web corporativa, se encargan de que
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la misma tenga difusion a través de portales de empleo o redes sociales. Otro indicativo
importante de la revolucidn en los procesos de seleccion, es la caida que se produce cada
afio en el uso de las herramientas tradicionales en los procesos de seleccion, fuentes como
los anuncios en prensa apenas fueron utilizadas por el 13% de los profesionales de
recursos humanos respectivamente, acorde a los estudios realizados en 2016 por Adecco
en Informe Infoempleo. (Saiz Bringas 2016, 3-8)

En investigacion realizada por Jyh Ming Ting-Ding y Maria de la Cruz Déniz-

Déniz (2007) sobre “La seleccion de personal como un proceso ético y eficiente”, definen

aspectos importantes a considerar dentro de un proceso de reclutamiento y las entrevistas

de seleccion; tales como:

Obijetividad, utilizacion de variables justas, consistencia, fiabilidad y validez,
profesionalidad, confidencialidad, pluralidad de opiniones, respeto y amabilidad,
comunicacion veraz, retroalimentacion y posibilidad de rectificacion y justificacion legal.
Todos estos aspectos conllevan a mantener un reclutamiento que genere mayor
satisfaccion en el candidato y clientes, para lo cual se requiere una apropiada ejecucion
del mismo por parte del reclutador o equipo de reclutamiento.

2. Conceptualizacion del reclutamiento a través de redes sociales

Para el desarrollo propositivo de la investigacién, es importante inmiscuirnos en

los conceptos importantes relacionados al reclutamiento a través de redes sociales; los

cambios contemporaneos en las metodologias y estrategias de reclutamiento, conlleva a

que constantemente aparezcan nuevas definiciones, terminologias y abreviaturas

considerables al momento de adentrarse en la informacion y comunicacion moderna.

En un entorno mas competitivo como el actual que afirma que existe escasez de talento,
los procesos de seleccidn estan evolucionando e incorporando entre sus herramientas el
uso de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion, surgiendo asi el e-
recruitment?, que se concibe como el sistema de captacion y seleccion de talento a través
de internet que permite optimizar los procesos. Por tanto, las empresas deben estar al
pendiente de los adelantos tecnoldgicos con el fin de aprovechar sus beneficios (Gonzélez
2005).

Dentro de las innovaciones mas usadas en estos procesos, encontramos: deteccién
de necesidades de capacitacion, administradores de tareas, comunicacion, medios para
realizar entrevistas online, plataformas de gestion de candidatos, software colaborativo,
entre otras. Hoy en dia, el uso de las redes sociales como herramientas para el
reclutamiento y la seleccidn no solo representa una novedosa alternativa de captacion de
personal sino una estrategia de negocio, cuya disminucion de costos es la principal ventaja
para la micro y la pequefia empresa (Gonzélez 2005).

1 Se refiere al Reclutamiento en linea realizado a través del Internet.
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2.1. Reclutamiento 2.0 y 3.0: Enfoque actual de reclutamiento de personal

Considerando la evolucién que ha sufrido el proceso de reclutamiento a lo largo
del tiempo, se han desarrollado conceptos relacionados a Reclutamiento 2.0 y 3.0,
haciendo referencia a las particularidades que los caracteriza, y a como la tecnologia los
va complementando y/o reemplazando segun su acogida y utilizacion.

Segun destaca Pedro Rojas en su libro Reclutamiento y Seleccion 2.0, este nuevo
concepto iniciado en Estados Unidos y que viene tomando fuerza en los ultimos afios en
paises latinos, resulta cada vez mas familiar y de gran aceptacién, al punto que las
empresas han buscado incorporarlas a sus estrategias, tratando de acoplarse con rapidez
para mantenerse en sintonia y no perderse los cambios tecnoldgicos que esto conlleva, a
fin de no verse “lentos” o “retrasados” frente a las modernidades para pasar del “papel o
analogo” a lo “electronico o digital”. La web 2.0 se ha inmiscuido progresivamente en
muchos aspectos en nuestras vidas y en lo que respecta al &mbito laboral no ha sido la
excepcion. Esto ha propiciado un relevo procedimental en la forma en la que buscamos y
ofrecemos empleo. Internet y su capacidad de llegada a la sociedad actual, ha generado
un cambio importante, mediante el cual, con varios clics, se puede acceder a las ofertas
de trabajo en portales especializados, y donde es factible realizar filtros especificos que
faciliten ain mas la bdsqueda ajustandola a la necesidad particular del candidato. De la
misma manera, las empresas pueden utilizar los mismos portales y filtrar los candidatos
gue mas se ajusten a su necesidad particular acorde al perfil requerido, por lo que se
convierten en herramientas de doble via y beneficios mutuos para las partes interesadas.

Si bien es cierto que el mundo de los Recursos Humanos se ha visto envuelto por
la temética 2.0, es el Reclutamiento —conocido también como e-recruitment- el
subsistema que ha tenido mayor desarrollo con los cambios tecnoldgicos. Las
herramientas actualmente utilizadas para este fin, incorporan a la tecnologia como
principal novedad, donde es posible revisar una hoja de vida en formato de video, lanzar
convocatorias por medio de videos cortos, dejar mensajes de audio o enviar la ubicacion
de las entrevistas por WhatsApp? para ser visualizada en un geo localizador, realizar video
entrevistas desde y hacia cualquier parte del mundo, dar pruebas técnicas o psicoldgicas
100% online; todo esto, considerando un contacto mas directo y rapido entre reclutador

y candidato.

2 Aplicacion de mensajeria instantanea a través de medios tecnoldgicos y dispositivos moviles.
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Como se menciona en el articulo de Contreras-Pacheco, Camacho-Cantillo, y
Badran-Lizarazo (2017), sus investigaciones realizadas determinaron que:

Las SNS (Social Networking Sites) se han ido creando empiricamente con las necesidades
del dia a dia, modificandose con el tiempo debido a la creacion de nuevas tecnologias o
fuerzas de mercado que se impongan. El crecimiento de estas plataformas es exponencial;
cada 60 segundos se mueve un volumen gigantesco de transacciones, por ejemplo, en 60
segundos en Facebook hay 4,1 millones de usuarios que dan un “me gusta”, 347.222
tweets, 1.7 millones de “me gustas” para las fotos en Instagram, en Y outube se suben 300
horas de videos, 110.040 llamadas en Skype y 284.722 “snaps” en Snapchat.

La incorporacion de la tecnologia a nuestro diario vivir hace que estemos la mayor
parte del tiempo conectados, pendientes de lo que sucede en nuestro entorno, pero ya no
fisico sino virtual. Los dispositivos moviles, donde ya tenemos en nuestras manos la
puerta al mundo digital de manera permanente, son los que generan la existencia del
denominado “Reclutamiento 3.0, concepto bajo el cual ya no buscamos empleo
“moviéndonos” a la computadora, sino que en nuestro propio teléfono celular, y mediante
las redes en las que estamos conectados y su alcance, no solamente se busca empleo, sino
que se tiene conexion directa con las personas involucradas y a quienes se quisiera llegar
para el desarrollo profesional de los individuos.

Es por esto que, hoy mas que nunca, el relacionamiento o networking® es
considerado de vital importancia para la generacion y/o busqueda de empleo, siendo esta
una de las habilidades o capacidades que en la actualidad son consideradas al momento
de realizar un proceso de seleccion y evaluacién de potenciales candidatos. Esto influye
en la forma en la que se recluta en estos dias debido a que ya no es el candidato que golpea
la puerta de la empresa, si no que las empresas buscan entre sus redes y conexiones los
candidatos que se ajusten al perfil que requieren, lo que también ha impulsado el
desarrollo de nuevas habilidades en los reclutadores de esta época. Para referirnos al
reclutador 2.0, Rojas (2012, 29-30) lo cataloga como “un profesional mucho mas
adaptado al entorno virtual y mucho maés capaz para identificar el talento en entornos
globalizados. Es una persona cercana a la gente y muy convencida del poder que ofrecen
las relaciones en red, y, sobre todo, del interés mutuo existente entre candidatos y
profesionales del reclutamiento y seleccién. Es un profesional adaptado (y adaptable) a

las nuevas tecnologias y poseedor de una permeabilidad tal, que le permite traspasar las

3 Se refiere a las redes de interaccion entre personas.
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barreras comunicacionales, moviéndose de forma eficaz en las redes para encontrar a su

candidato ideal”.

Entre las principales ventajas consideradas para una empresa al utilizar esta modalidad
de reclutamiento, se pueden encontrar: Rapidez de difusién, menor gasto, mayor
conocimiento de candidatos, creacion y consolidacion de la marca empleadora, alcanzar
candidatos pasivos, comunicacion directa y control de la competencia. (Mufioz Guillen,
M., 2014).

2.2. Estudios de autores relacionados en el tema

Si bien es cierto que las teorias e investigaciones enfocadas al mundo de Recursos
Humanos y la seleccion de personal Ilevan ya un buen tiempo en el medio, los estudios
realizados con respecto al reclutamiento a través de redes sociales datan de un marco
referencial de los ultimos 10 afios, tiempo en el que algunos autores —nuevos y antiguos-
han desarrollado literatura especifica importante para los respectivos estudios del tema.
Y como parte del tiempo en el que vivimos, toda ella se encuentra disponible en la Web.

Amparo Diaz-Llair6 (2011), es una autora espafiola, reconocida como parte de los
lideres expertos empresariales en Recursos Humanos de Espafia e Iberoamérica. Su
investigacion relacionada al tema se desarrolla fundamentalmente en los libros “El
Talento estd en la Red y “Talent 3.0”, donde pone gran énfasis en lo estratégico y su
impacto socioldgico, utilizando casos précticos para un mejor entendimiento. Expone
varios temas trascendentes, acorde al tiempo en que vivimos, como podemos destacar el
intercambio o diversidad generacional, el analisis conceptual de las diferentes redes
sociales existentes, sus clasificaciones y su valor agregado en beneficio del reclutamiento.
Resulta interesante ademas destacar coémo la autora expone los temas desde la perspectiva
de los candidatos en las redes sociales, su comportamiento, su enfoque y la dindmica que
se genera con los reclutadores y organizaciones; considerando también el abanico de
posibilidades que conlleva la utilizacion de las redes sociales como herramientas de
reclutamiento para las empresas, las estrategias que pueden ser consideradas y como sacar
el mayor provecho de ellas para el beneficio comin y alcanzar los objetivos logrando
satisfacer las necesidades de perfiles profesionales.

Por otro lado, tenemos a Pedro Rojas (2010), quien, en tiempos de
desenvolvimiento digital y tecnoldgico, donde la informalidad en la transmision de
conocimientos y comunicacion de la informacion es cada vez mayor, buscé incorporar
estas nuevas investigaciones y conceptos a la literatura tradicional, transcribiendo de
manera clara y precisa la metodologia que esta siendo utilizada para reclutar a través de
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redes sociales, realizando a su vez un andlisis comparativo con el reclutamiento
tradicional pero destacando como similitudes la basqueda permanente de los perfiles mas
acertados, donde los candidatos mas idoneos o con mayor empleabilidad, resultan ser los
que rednen caracteristicas o habilidades de interaccién social y altos niveles de
relacionamiento; capacidades que son mayormente buscadas y apetecidas por los
reclutadores en estos tiempos. A traves de la publicacion de sus libros, cumple su objetivo
de ofrecer una mirada actualizada de topicos profesionales como Recursos Humanos,
Gestion Empresarial y Marketing, todo esto dentro del mundo digital en el que nos
movemos en estos tiempos.

La argentina Martha Alicia Alles (2012) se ha enfocado principalmente a exponer,
con gran claridad y objetividad, la gestién de Recursos Humanos por competencias, y
mas actualmente, los temas relacionados a Social Media en este ambito. El aporte
brindado por Alles al tema ha permitido plasmar en libros el impacto de la tecnologia
actual a los procesos de Talento Humano, incluyendo las redes sociales y sus alcances en
lo que a reclutamiento y seleccion de personal se refiere. Su participacién resulta ser de
gran aporte a la investigacion; considerando, sobre todo, que la permanente intervencién
de la autora en el medio de Recursos Humanos, ha permitido que contemos con bases
tedricas aterrizadas al entorno latinoamericano, y no Unicamente con respecto a los
conceptos tradicionales, sino también a los conceptos modernos alineados al campo
tecnoldgico y de redes sociales, particularmente a la gestion de reclutamiento por este

medio.

3. Definiciones Conceptuales de la terminologia y redes sociales acufiadas a nivel de
reclutamiento
Como parte de los términos frecuentemente usados hoy en dia, se ha considerado
importante destacar y definir algunos de ellos, con la finalidad de que se brinde mayor
claridad de entendimiento durante su uso. Redes sociales como LinkedIn, Facebook, asi
como frases y palabras que son parte del dia a dia de nuestro entorno, son las que se
describen a continuacién, considerando su relacion con el tema tratado, y que, en su

mayoria, provienen del idioma inglés en el cual nacieron:

3.1. LinkedIn
LinkedlIn establece ser la mayor red profesional del mundo con 225 millones de usuarios

en mas de 200 paises y territorios de todo el mundo. Su mision la definen como sencilla:
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“conectar a los profesionales del mundo para ayudarles a aumentar su productividad y
rendimiento. Al unirte a LinkedIn obtienes acceso a personas, empleos, noticias,
actualizaciones e informacion que te ayudaran a destacar en tu campo profesional”. El
principal servicio que ofrece LinkedIn es la solucién en reclutamiento de talento humano,
por lo que se ofrece como una herramienta potente, que permite ampliar las blsquedas
mas alla de las conexiones que el reclutador posea, para acceder a toda la red LinkedIny
a los 225 millones de usuarios con los que se cuenta. LinkedIn contempla el uso de
poderosos filtros que ayudan a concentrarse en los candidatos ideales inmediatamente,
sin necesidad de dedicar tiempo a aquellos que no cubren de manera predeterminada el
perfil establecido. (Diaz, Rodriguez y Olvera 2014).

Como parte de las estrategias para consolidarse como la red social para
profesionales, LinkedIn ha lanzado la herramienta denominada “LinkedIn Recruiter”,
mediante la cual, busca optimizar los procesos de bdsqueda de candidatos para las
empresas que adquieran este servicio y facilitar la localizacion y contratacion de los
nuevos profesionales que la organizacion requiera incorporar acorde a sus vacantes,
compitiendo de forma directa con los portales de empleo que existen en el mercado. Su
funcionalidad permite crear proyectos de reclutamiento, establecer espacios para varios
reclutadores de forma organizada, contacto privado e ilimitado con los candidatos, asi
como contar con filtros especificos para focalizar la basqueda de perfiles, experiencias,
estudios o conocimientos particulares que puedan tener los usuarios de la red. Ademas,
permite a las empresas que cuenten con el servicio, publicar anuncios laborales para la

recepcion de aplicantes interesados en postular para trabajar en la organizacion.

3.2. Facebook

Facebook fue fundada en 2004. Su mision es “dar a la gente el poder de compartir y hacer
el mundo mas abierto y conectado”. Facebook menciona que la gente hace uso de esta
red social para mantenerse en contacto con amigos y familiares, para descubrir lo que esta
pasando en el mundo, y compartir y expresar lo que les importa. Facebook permite a las
personas conectarse con sus amigos, ya sea a través de un juego, una pelicula, compartir
su restaurante favorito o escuchar una cancién, comentar y compartir articulos o noticias.
(Diaz, Rodriguez y Olvera 2014).

A partir del afio 2017, Facebook cuenta con una seccion adicional dentro de su

plataforma, denominada “Facebook Jobs”, mediante la cual, ofrece a sus usuarios la
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oportunidad de acceder a ofertas de trabajo, asi como a las empresas les permite mostrar
en su red social las oportunidades laborales que mantienen. Las opciones que pueden
visualizar los usuarios que estén en la busqueda de empleo son filtros por palabra clave,
profesion, actividad o zona donde se encuentra; brindando la facilidad del auto llenado
de la informacion basica del candidato que se encuentra precargada en la plataforma, a
diferencia de los portales tradicionales de empleo cuyo registro es manual.

Por otro lado, esta seccion permite a las empresas pagar para que su anuncio de
empleo sea visible a sus posibles aplicantes en la plataforma de publicidad de la red social,
contando ademas con filtros demogréficos y geogréficos -entre otros- para focalizar y
direccionar el alcance del mismo hacia el pablico objetivo particular, y frente a lo cual,
los reclutadores pueden contactar a los candidatos a través de la misma plataforma de

manera directa o por medio de Facebook Messenger* para continuar con el proceso.

3.3. Terminologia utilizada en reclutamiento en redes sociales

‘2.0’: Adicionar ‘2.0’a cualquier palabra o expresion: Atraccion 2.0,
Reclutamiento 2.0, solo por citar dos ejemplos, significa que el concepto representado
por la palabra principal fue modificado por la Web 2.0. (Alles 2012)

Headhunting 2.0: Método de seleccion de personas que se realiza con tecnologias
de la Web Social (Web 2.0). El proceso se basa en una investigacion sobre los mejores
profesionales del mercado, que ocupan puestos similares al que se desea cubrir en la
organizacion que lleva a cabo la busqueda, la cual usualmente se focaliza en aquellas
compafiias que tienen un estilo de gestion similar a la propia. EI método incluye el
posterior llamado a los candidatos asi detectados, para ofrecerles participar en un proceso
de seleccion. No se convoca a personas que buscan trabajo, sino que se le ofrece la
posibilidad de asumir una nueva posicion a una persona que ya tiene empleo y que, en
principio, no desea cambiar. (Alles 2012)

Marca Empleadora: ElI marketing externo de employer Brand posiciona a la
organizacion como un lugar atractivo para trabajar y pretende atraer a los mejores
candidatos. EI marketing interno, por otra parte, genera una plantilla dificil de imitar por
otras organizaciones, actuando como elemento de retencién de los mejores talentos, de
tal forma que sea posible construir una ventaja competitiva sostenible. (Hernandez e
Iglesias 2007).

4 Facebook Messenger es un servicio de mensajeria instantanea entre usuarios de la plataforma.
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Portal: Sitio en Internet que es una suerte de puerta de entrada a otros sitios web,
blogs y/u otras variantes multimedia. (Alles 2012)

Reclutamiento 2.0 (Online recruiting®  E-recruitment): Conjunto de
procedimientos para atraer e identificar a candidatos potencialmente calificados y capaces
utilizando las posibilidades de la Web 2.0 a través de diferentes acciones: Publicitar
oportunidades para obtener postulaciones, ofrecer posibles puestos de trabajo a personas
que no estdn buscando empleo de manera activa. En todos los casos, las acciones
propuestas tienden a identificar a posibles candidatos para ocupar el puesto ofrecido, a
fin de seleccionar a alguno/s de ellos para que reciba/n el ofrecimiento de empleo. (Alles
2012)

Red Social: Estructura informal de relaciones e intercambios compuesta por
personas (u organizaciones u otras entidades), las cuales estan conectadas por motivos y
circunstancias diversos, desde amistad o parentesco, hasta intereses comunes, entre otros.
En el &mbito de las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, las redes sociales
son aquellos sitios de Internet que permiten, a través de un sistema abierto, intercambios
dindmicos entre personas, grupos e instituciones en contextos diferentes. (Alles 2012)

Seguidores: Usuarios de una red social que reciben al instante informacion
proveniente de otra persona a la cual decidieron “seguir”. El término se utiliza,
generalmente, en relacion con los microblogs. (Alles 2012)

Social Media: Es la combinacion de herramientas en la Web: blogs, wikis, entre
otras. Implica contenidos creados y diseminados por la gente. Usualmente se la relaciona
con la “democratizacion del conocimiento”, dado que permite transformar a la gente de
consumidores pasivos en personas activas que contribuyen con comentarios, agregados,
o la generacién de un nuevo conocimiento. (Alles 2012)

Social Networking Sites (SNS): Aquellos servicios de la web 2.0 que permiten
construir un perfil publico o semi-publico dentro de un sistema limitado y crear una red
de contactos para establecer conexiones en diferentes grados (Boyd y Ellison, 2007). Por
medio de estos perfiles, el usuario conectado es capaz de intercambiar y compartir
contenido con otros usuarios (Kaplan y Haenlein, 2010), a los que posiblemente los unen
intereses o motivaciones similares (Grabot, Mayere, Lauroua y Houe, 2014). (Contreras-
Pacheco, Camacho-Cantillo, y Badran-Lizarazo 2017).

5 Se refiere al reclutamiento realizado en linea o a través de Internet.
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Web 2.0: La expresién Web 2.0 hace referencia a una segunda generacion de Web
basada en comunidades de usuarios y una gama especial de servicios web, como redes
sociales, blogs, microblogs, wikis, entre otras, que fomentan la colaboracion y el
intercambio agil de informacidn entre los usuarios. (Alles 2012)

Web 3.0: El concepto 3.0, tal como se lo concibe en la actualidad, hace referencia
a la Web con un contenido fuertemente relacionado con los dispositivos moviles,
especialmente los teléfonos inteligentes, cuyo uso se incrementa dia a dia. Dichos
dispositivos reciben y brindan informacion en tiempo real sobre sus usuarios, la cual es
registrada e interpretada por otros usuarios de la Red. (Alles 2012)

WhatsApp: Es una de las aplicaciones moviles més usadas del planeta, hasta el
punto que muchos usuarios no conciben ya sus vidas sin este servicio. Se estima en un
90% la penetracion del software tanto en el mercado europeo como en el latinoamericano,
y el numero de mensajes enviados a través de la aplicacion crece exponencialmente cada
dia. Pero WhatsApp no solo es un programa de mensajeria instantanea, sino que también
podemos considerarla como una auténtica red social, ofreciendo un interesante conjunto
de caracteristicas que incluyen la creacién de grupos y el envio de imagenes, audio y
video. (Ramos 2018)

4. Nuevo reclutamiento asociado al Teletrabajo y problematica global

Los cambios a los que se enfrenta el mundo actual, desde los de tipo tecnoldgico
hasta los de tipo social, econémico y de salud, han llevado a la poblacién a adaptarse -de
manera forzada y apresurada- a una nueva “normalidad” donde se generan formas
disruptivas de realizar las cosas y procesos de cambio que se avizoran como permanentes.

En este contexto, vemos como las politicas y protocolos de salud publica, se han
actualizado debido a la pandemia generada por el virus denominado “covid-19” en el afio
2020, donde el distanciamiento social necesario ha influido en la implementacion de
practicas laborales como el Teletrabajo a través de las herramientas tecnoldgicas
disponibles en la actualidad; lo que conlleva a incluir puntos importantes relacionados a

este tema.
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4.1. El Teletrabajo como modalidad laboral en la actualidad
Conforme lo sefiala Pablo Gutiérrez (2020):

El teletrabajo es una modalidad de trabajo subordinada que no implica la presencia fisica
de los trabajadores en el centro laboral, pudiendo desarrollar y organizar las funciones
laborales en cualquier ambiente incluyendo su domicilio y que, por mutuo acuerdo entre
el trabajador y el empleador, se establecen los medios informaticos, de telecomunicacion
y analogos necesarios para el desarrollo de sus labores, siendo estos otorgados por la
empresa o por el teletrabajador.

Paez, Chavez, Apunte y Rosales (2020), sefialan datos relevantes sobre el

Ecuador, mencionando que:

Desde el afio 2016, en el Ecuador se han emitido dos acuerdos ministeriales, uno para el
sector privado y otro para el publico, en dénde se ha definido el marco regulatorio para
los teletrabajadores a nivel nacional. De acuerdo al Ministerio del Trabajo en el Ecuador,
al afio 2019, existen 15.200 personas teletrabajando oficialmente, la meta es que este
namero crezca a 76.000 en los proximos dos afios. En paises como Ecuador, el teletrabajo
no se dimensiona como una figura de contratacidn, sino que es concebido como una parte
inherente a la relacién de trabajo que no se descuenta de la jornada normal. Es decir,
mientras en los paises del primer mundo, el teletrabajo ayuda a mejorar la calidad de vida
de la gente, en el Ecuador se le resta importancia y se asimila que el llevar trabajo de
oficina al domicilio es algo normal. La normativa ecuatoriana expedida en los ultimos 2
afios, es indudablemente un gran paso para dotar a las organizaciones de una alternativa
para diversificar las maneras de contratacion de sus empleados, sobre todo, debe trazar el
camino a seguir para priorizar el bienestar de los trabajadores versus la sobrecarga laboral.
Entre los factores a considerarse dentro de la importancia del teletrabajo esta la
alfabetizacion digital, en este sentido, el Ecuador ha tenido un avance en los Gltimos 10
afios, en donde este indicador se ha incrementado; en el 2012 el uso del computador en la

ciudad era del 47% mientras que en el 2016 ya era del 59,5%.
Por otro lado, Peird y Soler (2020) afiaden lo siguiente:
Durante las semanas de confinamiento, el teletrabajo se ha convertido en la mejor

oportunidad para hacer compatible la proteccion frente a la pandemia con el

mantenimiento de las actividades productivas. Para muchos teletrabajadores con
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experiencia previa, la novedad ha sido la amplitud con la que han utilizado esta
modalidad, que estos dias se ha convertido en exclusiva. Pero para otros muchos
trabajadores lo novedoso ha sido tener una primera experiencia en este ambito. Lo mismo
puede decirse de las empresas. Para unos y otras, seguramente su visién del teletrabajo
no volvera ya a ser como antes. Las evidencias disponibles apuntan a un fuerte incremento
de la préactica del teletrabajo, pero la intensificacion ha tenido lugar de manera
sobrevenida, en muchos casos improvisada y sin planificacion previa. Los datos del INE®
afirman que solo un 4,8% de los empleados teletrabajaban en Espafia en 2019. Sin
embargo, las posibilidades para realizar esta modalidad de trabajo se elevan al 22,3% vy,
segun algunas encuestas, incluso este porcentaje se habria superado hasta alcanzarse un
34% de personas teletrabajando durante las semanas de confinamiento por la crisis del
COVID-19. Un teletrabajo eficaz requiere la reorganizacion y adaptacion de sistemas y
procesos de trabajo y un esfuerzo de aprendizaje de los trabajadores no familiarizados
con esa practica. Aprovechar todo el potencial productivo del teletrabajo requiere que las
empresas y los trabajadores hagan cambios que van més alla de estas circunstancias

excepcionales.

Finalmente, Prieto y Cortés (2019), consideran que:

Ese es el momento preciso donde las TIC forman una alianza con el Teletrabajo para
facilitar la vida del empleador y el empleado, porque con ellas puede generar mayor
produccion, reduccion de costos y mejorar la calidad de vida de los trabajadores, lo cual
es el pilar para el buen desempefio de una organizacién, en el entendido que su clave es
el talento humano. Es importante demostrarles a las organizaciones que, si se desean
ejecutar cambios positivos, se pueden hacer siempre que se tenga la disposicion de apostar
por nuevas alternativas de flexibilizacion laboral, los beneficios que traen la
implementacion del uso de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones son
innumerables con relacion a la implementacion de una politica laboral inclusiva a través
del teletrabajo podremos encontrar algunas de ellas como:
o Facilitan la vida diaria del ser humano porque pueden mantener un constante
monitoreo de las actividades laborales a desarrollar.
e Reducen los costos en espacios fisicos (estructuras, edificaciones) para el
desarrollo de las laborales encomendadas.
e Siempre se estd a la vanguardia e innovar que es lo que exige el mercado laboral

en la actualidad.

8 Instituto Nacional de Estadistica de Espafia
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e Fomentar la inclusion social de personas en condiciones de vulnerabilidad,
discapacidad o apoyo a las madres cabeza de hogar.

e Optimizacion del tiempo de trabajo, lo que trae consigo mayor productividad.

e Amplitud en el reclutamiento de personal altamente capacitado para el desarrollo

del objeto social de la organizacién.

4.2. Reclutamiento de personal durante el confinamiento

La pandemia que ha afectado a todo el planeta en los actuales momentos, ha
impactado en los procesos internos de las organizaciones, mismas que se han visto en la
necesidad de ajustarlos a la realidad actual. Parte de ese ajuste, implica que muchos de
los procedimientos hayan pasado de ser presenciales a ser virtuales o digitales, entre ellos,
el de reclutamiento de personal.

Factores como la incertidumbre generada por la pandemia, el impacto econémico,
asi como la exposicion al riesgo de afectacion de la salud, provocé que los procesos se
detuvieran temporalmente y que se retomen implementando estrategias de reclutamiento
virtual, donde las video entrevistas o entrevistas a travées de plataformas de comunicacién
online” pasaron a formar parte del procedimiento regular dentro de los mismos.

Sobre este mismo tema, Beatriz Sardi y Fernando Troilo (2020), consideran que:

Las entrevistas mediadas por Tecnologia -EMT- estan ganando un lugar cada vez mas
importante en el proceso de seleccion de personal, en diferentes tipos de empresas. Si
bien, las empresas globales, por una mayor disponibilidad de recursos financieros y por
una mayor permeabilidad a los cambios del contexto actual, ofrecen mayores
posibilidades para la implementacion de EMTs, algunas empresas vinculadas a
consultoria en recursos humanos, han visibilizado las ventajas de las modalidades
virtuales y ya las implementan en los primeros encuentros entre selector-candidato,
permitiendo la agilizacion de los procesos y optimizacion de tiempos, costos y recursos.

Las EMTs, sin embargo, no pueden ser extensivas a todo tipo de perfil laboral.
Existen perfiles que requieren evaluar habilidades més fisicas, de presencia o interaccion
social que aun no resultan observables a través de un dispositivo tecnoldgico. Entre ellos,
perfiles operativos, en general masivos, comerciales o aquellos asociados a grupos etarios
mas altos, con un bajo dominio de las TIC’s. En perfiles profesionalizados, de mandos

medios y superiores, gerenciales y ejecutivos, las EMTs han mostrado ser ampliamente

7 Plataformas como Zoom, Webex, Meet, Skype.
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efectivas y reemplazan el tradicional encuentro presencial en las primeras instancias del
proceso de seleccion de personal.

La eleccion de una modalidad de entrevista virtual no depende sélo del tipo de
empresay el tipo de perfil a trabajar. El criterio de selector, es decir, su analisis en materia
de los plazos de cobertura requeridos, el nivel de urgencia de la posicion, su agenda
personal, su entrenamiento en herramientas tecnologicas, los tiempos y los costos
involucrados, ademaés de la logistica y la disponibilidad del candidato, juegan también,
un rol determinante para decidir la implementacion de la EMT. A su vez, el mercado para
el cual se trabaja y la locacion de la busqueda, son otras de las variables a considerar en
la eleccidn de este tipo de entrevista.

Los selectores reconocen que las nuevas tecnologias estan ocupando cada vez
mas espacio en el campo organizacional, pero no desconocen que su incorporacion
supone un cambio cultural que no puede darse en el corto plazo. Las empresas del campo
IT, globales, con influencia de otros paises, con mayor financiacién pueden tener mayores
posibilidades respecto al uso de la tecnologia. Sin embargo, muchas empresas, en
particular las empresas mas locales con poca o nula influencia de paises extranjeros,
tienen un enfogue mas tradicionalista con procesos de seleccion clasicos. Por lo que
incorporar tecnologia, no solo representa un gasto econémico dificil de afrontar, sino un
desafio cultural impensable en muchos casos. Comenzar a derribar viejos esquemas,
trabajar sobre la resistencia al cambio que generaciones adultas construyeron en torno a
las nuevas herramientas tecnoldgicas, por miedos infundados o anclaje en ideas
tradicionalistas y burocraticas que no permiten dar lugar a nuevos modos de hacer
seleccion.

Hoy existe tecnologia en una gran variedad de campos como terapia o coaching
através de Skype, software de reclutamiento que analiza a través de un algoritmo sencillo,
cudles son los mejores candidatos al rol, software que permite enviar tests automaticos o
grabar entrevistas, entre otros. Sin embargo, no todos los selectores saben como
aplicarlos, cuales son sus principales caracteristicas, en qué casos implementarlos, como
manejarlos o mejorarlos.

Asi como existe desinformacién sobre el uso e implementacion de nuevas
tecnologias en reclutamiento y seleccion desde la perspectiva del selector, también existe
desinformacion desde el lugar de candidato, sobre todo aquellos con un rango etario mas
avanzado. De este modo, si bien existen celulares y aplicaciones, software de video
Ilamadas y demas tecnologias que se implementan en el campo laboral, muchos
candidatos desconocen como funcionan en esta area o desconocen por completo que las
entrevistas pueden llevarse adelante a través de estos dispositivos bajo modalidades

virtuales, lo cual opera como una traba para la conduccidn de este tipo de entrevistas.
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Los selectores deben considerar que, asi como existe desinformacion en el uso e
implementacion de nuevas tecnologias en su campo, también se encuentra una falta de
informacidn desde el lugar de candidato, por lo que muchos de ellos, en general, en edades
méas avanzadas, desconocen cémo funcionan las tecnologias en el campo laboral o
desconocen las EMTs por completo. Comprender dicha situacién permitird a los
selectores analizar esta variable en determinados grupos etarios o perfiles y buscar las
estrategias mas adecuadas para un correcto desarrollo del proceso de seleccion.

Finalmente, sera importante abrir nuevos estudios sobre la tematica para analizar
los efectos de la creciente digitalizacion e incorporacion al mundo laboral de todo tipo de
actividades mediadas por la tecnologia; teniendo en cuenta que este proceso se vio
acelerado por la pandemia global por coronavirus (COVID-19) que comenz6 con
posterioridad a la presente investigacién, pero que sin lugar a duda a futuro también
implicara cambios en los procesos y entrevistas de seleccion de personal.
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Capitulo segundo
Desarrollo de la investigacion y recoleccion de datos sobre el proceso

de reclutamiento en TCS Ecuador

1. Desarrollo investigativo del reclutamiento a través de redes sociales en la
empresa TCS Ecuador y su involucramiento en los procesos de seleccion frente al
reclutamiento tradicional

Entendiendo el marco tedrico en el que se desarrolla la investigacion, y
enfocandolo hacia la organizacion que fue escogida, el proceso investigativo ha incluido
varios parametros, a través de la recoleccion cuantitativa y cualitativa de datos, y
mediante el cual se ha logrado obtener informacion real y actual de la ejecucidn de este
tipo de reclutamiento. Las entrevistas realizadas al equipo de Reclutamiento han
permitido obtener datos reales de cémo se percibe el reclutamiento a través de redes
sociales frente a la ejecucion del reclutamiento tradicional, sus pros y contras, desde la
perspectiva de empresa.

La investigacion refleja el contraste y la diversidad que existe por el cambio de
temporalidad y los avances tecnolégicos a velocidades estratosféricas, que incluye un
relacionamiento intergeneracional donde convergen al mismo tiempo y en el mismo
universo de socializacion personas de todo el mundo, hablando distintos lenguajes, de
diferentes generaciones, razas, origenes, pensamientos, religiones, etc.; pero con algo en
comun que los ha unido a pesar del cimulo de factores diferenciadores que puedan tener:

las redes sociales.

2. Recoleccion cualitativa de datos
Para la investigacion cualitativa, se han considerado varias aristas. Una de ellas es
la realizacion de entrevistas focalizadas al equipo de reclutamiento, el cual consta de 7

miembros con las siguientes caracteristicas:
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Pasante Menos de un afio Mujer 20 a 25 afios

9

Analista/Consultor De 1 a3 afios 7 Hombre | 25 a 30 afios
Jefe 6 afios . ! 30 a 35 afios
Mas de 10 afios

Género

Niveles de cargo
Experiencia en
Reclutamiento
Rango de edad

Grafico 1. Poblacion sujeta de la investigacion cualitativa
Fuente y elaboracion propias

Siendo una poblacion pequefia pero diversa, a través de preguntas directas y
abiertas, se ha podido obtener datos que reflejan la percepcién de los miembros del equipo
desde diferentes puntos de vista, este tipo de reclutamiento en la seleccion de personal
actual en la organizacion, de la misma forma que al ejecutar el reclutamiento a través de
fuentes tradicionales.

Adicionalmente, como parte de la investigacion cualitativa, se ha incluido un
comparativo de Reclutamiento en empresas competidoras, que permite recolectar

informacion relevante al estudio realizado.

3. Recoleccion cuantitativa de datos

A través de la investigacion cuantitativa, se ha logrado recopilar datos importantes
sobre los procesos de seleccidn de personal ejecutados en la organizacion durante el rango
de tiempo definido, tanto con la utilizacion de fuentes de reclutamiento tradicionales, asi
como también en los que se ha incluido las redes sociales como fuente principal.

Se ha considerado pertinente destacar la siguiente informacion demogréfica y
demas datos relacionados al tema investigado en la empresa Tata Consultancy Services
Ecuador:

e Ingresos 2018-2019 por Fuente de Reclutamiento

e Ingresos 2018 — 2019 por Cargos

¢ Ingreso de Personal por segmento generacional

e Procesos de Reclutamiento que utilizan Redes Sociales
e Salidas de personal contratado en el ultimo afio

e Salidas de personal recién contratado por Generaciones

e Salidas de personal nuevo por Cargos
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La relevancia de contar con esta informacion radica en que a través de ella se logra
identificar como ha sido paulatinamente implementado este tipo de reclutamiento en la
empresa Tata Consultancy Services Ecuador en el altimo afio. Sus resultados
consolidados y especificos muestran los aspectos relacionados al reclutamiento en Redes
Sociales y la incorporacién del personal a través de la utilizacion de este medio, asi como
también, que tan relevante ha sido para la organizacion mediante su permanencia en la

misma.
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Capitulo tercero

Resultados de la investigacion cualitativa y cuantitativa

Una vez obtenidos los resultados de la investigacion, se ha revisado y analizado
cdémo ha impactado en la organizacion la ejecucion y utilizacion de este reclutamiento en
la empresa TCS Ecuador de forma adecuada, considerando el hecho justamente de seguir
los procedimientos descritos previamente en el estudio, utilizando las herramientas
tecnoldgicas disponibles para este fin, alcanzando los resultados de seleccion deseados, y
a su vez manteniendo un alineamiento hacia las politicas y modelos establecidos en la

organizacion para su consecucion.

1. Andlisis de la investigacion cualitativa

Dentro de la recopilacion cualitativa de datos, la entrevista como herramienta
principal para su ejecucion, ha sido realizada a los miembros del equipo de Reclutamiento
(7 personas), a través de las cuales los entrevistados han plasmado su vision con respecto
a la incorporacion de esta fuente en sus procesos de seleccidn de personal. Las entrevistas

han sido analizadas y tabuladas obteniendo de las mismas los siguientes resultados:

1.1. Datos demograficos de los entrevistados

Género

Hombres Mujeres

Grafico 2. Distribucién demogréafica por género
Fuente y elaboracion propias
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Rango de edades

20 - 25 afios 25 -30afios 30 - 35 afios

Gréfico 3. Distribucién demografica por edad
Fuente y elaboracion propias

Nivel de cargo

Pasante Analista/ Consultor Jefe

Grafico 4. Distribucién demogréfica por cargo
Fuente y elaboracién propias



Afnos de experiencia en reclutamiento

Menos de 1 afio De 1 a4 afios de 5 a9 afos Mas de 10 afios

Grafico 5. Distribucion demografica por experiencia
Fuente y elaboracion propias

Reclutamiento con
fuentes tradicionales

Tedioso, largo 'y Bueno Poco Efectivo Mayor carga Desperdicio de
menos agil laboral Recursos

Grafico 6. Experiencia con fuentes tradicionales
Fuente y elaboracién propias
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Cambios en el reclutamiento

™ .

Agilidad y rapidez  Digitalizacion Reclutamiento  Nuevas fuentes Interaccion
Social de Reclutamiento directa con
candidatos

Gréfico 7. Cambios observados en el reclutamiento
Fuente y elaboracion propias

Practicas efectivas
qgue deben mantenerse

Entrevista por Analisis del Honestidad del ~ Pruebas Ejercicios  Convocatoria
competencias  perfil del reclutador psicoldgicas practicos previa
puesto

Grafico 8. Practicas efectivas a mantenerse
Fuente y elaboracién propias



Practicas no efectivas
gue deben eliminarse

o la.

Poca Descarte de Dejarse llevar  Anuncios en Hojas de vida Perfiles 100%
importancia hojas de vida por la primera  periddicos, fisicas técnicos
hacia el sin experiencia  impresion radio, calles
candidato

Grafico 9. Practicas no efectivas que deben eliminarse
Fuente y elaboracion propias

¢Ha utilizado redes sociales como
fuente de reclutamiento?

-
Si No

Grafico 10. Utilizacién de redes sociales como fuente
Fuente y elaboracién propias

49



50

Ventajas / Beneficios de usar redes
sociales como fuente

Cantidad de  Optimizaciéon Reduccidon de Buenos Visualizacion Marca
aspirantes de tiempo costos resultados de las vacantes Empleadora

Gréfico 11. Ventajas / beneficios de usar redes sociales como fuente
Fuente y elaboracion propias

Desventajas de usar
redes sociales como fuente

..

No existe filtro previo No todos los Perfiles Contacto directo con
para descartar candidatos usan desactualizados o candidatos en perfiles
internet / redes falsos sociales personales
sociales

Gréfico 12. Desventajas de usar redes sociales como fuente
Fuente y elaboracion propias
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¢TCS ha implementado
adecuadamente el
reclutamiento en redes sociales?

Si No

Grafico 13. Implementacion de reclutamiento en redes sociales en TCS
Fuente y elaboracion propias

Perfiles que mas aplican
en redes sociales

I-—-

Call Center Tecnoldgicos  Areas de Soporte Operativos Profesionales /
Mandos medios

Grafico 14. Perfiles que mas aplican en redes sociales
Fuente y elaboracion propias
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Perfiles dificiles de encontrar
en redes sociales

Gerenciales Especializados Tecnoldgicos

Gréfico 15. Perfiles dificiles de encontrar en redes sociales
Fuente y elaboracion propias

Perfil esperado del reclutador de redes
sociales en TCS

Conocimiento Comunicacion  Anadlisis/  Conocimiento Conocimiento Proactividad / Actitud de
de los perfiles Optima Blsqueda de tecnoldgico/ de laempresa Iniciativa servicio
informacién redes sociales  / negocio

Gréfico 16. Perfil esperado del reclutador de redes sociales en TCS
Fuente y elaboracién propias



Cualidades observadas en candidatos
seleccionados a través de redes sociales

Interés en la Manejo de Iniciativa/ Inexpertos con Expertosensu  Liderazgo Trabajo en
empresa/  herramientas Adaptabilidad apertura al campo equipo
puesto tecnoldgicas aprendizaje profesional

Gréfico 17. Cualidades de candidatos seleccionados por redes sociales
Fuente y elaboracion propias

Redes sociales mas efectivas

l-

LinkedIn para Profesionales / Facebook para operativos / sin WhatsApp
Ejecutivos / Tecnoldgicos experiencia / Call Center /
soporte

Grafico 18. Redes sociales mas efectivas
Fuente y elaboracion propias
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1.2. Comparativo de reclutamiento con empresas competidoras

En TCS Ecuador se desarroll6 una investigacion de Mercado laboral en el afio
2019, que incluye la comparacién en los procesos de Reclutamiento y Seleccion frente a
empresas competidoras del sector Tecnoldgico, donde se consideré aspectos como:
beneficios, herramientas, cantidad de reclutadores, inclusién tecnoldgica en los procesos,
tiempos de respuesta, etc.

De los resultados obtenidos, se evidencia que en gran medida, las empresas
cuentan con beneficios corporativos similares, asi como también la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas como Webex para videoconferencias, mismas que facilitaron
la préctica del reclutamiento 2.0 en TCS Ecuador; con ciertas restricciones como la
utilizacion de WhatsApp en las computadoras, Skype para video llamadas, bono de
reclutamiento, y cuyo tiempo de respuesta en contratacion resultan mayores por las

aprobaciones y procesos adicionales que se debe ejecutar.

Tabla 1.
Comparativo de beneficios entre competidores

Informacién Competidores TCS Ecuador Competidor1 Competidor2 Competidor3 Competidor4
Plantilla aproximada 1616 250+ 80+ 140+ 3000
I Rpersonal de Reclutamiento 2 7 il 4 9 I

30 - 45 dias (locales) /
Tiempo pi dio d | i 30dias 30 dias 25 dias 15 dias
60 dias (expatriados)

Beneficios

Horas laborales 40 40 40 40 40

Seguro médico privado Si Si Si Si Si

Seguro de vida No No Si Si Si

Servicio de Alimentacién Si Si Si Si No

Bono por navidad (por ley) si Si Si si Si

Trabajodesde casa No No No Si No

Plan de Ahorro No No Si Si No

Otro beneficio: Pago completo d.e la Seguridad Social (Aporte 5 No No No No

patronaly personal cubierto por la empresa)

T m—

Fuente y elaboracién: Talent Acquisition Group, TCS Latam



Herramientas de Reclutamiento

LinkedIn Premium para Reclutadores

Tabla 2.
Comparativo de herramientas de reclutamiento

Competidor 1 Competidor 2 Competidor 3

Competidor 4

Acceso a Redes Sociales (Twitter, Facebook, etc.) X X

WhatsApp instalado en computadoras X X X X

Videoconferencias por Skype

Acceso a dispositivos moviles X

Bonos de Reclutamiento X X X

Videoconferencias por WebEx

Fuente y elaboracién: Talent Acquisition Group, TCS Latam

Empresas

Competidor 1

Competidor2

Competidor 3

Competidor4

Tabla 3.
Comparativo de tiempos de reclutamiento

Entrevista

Reclutamiento | Recursos : Seleccion ' :
Humanos cliente formatos Referencias Internas | corporativa

Entrevista Evaluacionesy | Verificaciony [Aprobaciones| Aprobacion | .

Fuente y elaboracion: Talent Acquisition Group, TCS Latam
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2. Resultados de la investigacion cuantitativa

En el Gltimo afio, considerando el anélisis de la informacion obtenida, se ha podido
evidenciar que todos los procesos de seleccion ejecutados incluyeron reclutamiento a
través de redes sociales con anuncios publicados en LinkedIn, Facebook, Twitter,
WhatsApp, Portales de Reclutamiento y de TCS, todos ellos, como parte de la estrategia
actual de adquisicion de talento a nivel corporativo, regional y local. (Anexo 2)

Con respecto al analisis de los ingresos de nuevo personal entre octubre de 2018
y octubre de 2019 con base en la fuente de reclutamiento, en ese lapso se ha incorporado
268 nuevos colaboradores o “asociados” a TCS Ecuador, dentro de los cuales, la mayoria
(67%) ha sido a través de redes sociales, incluyendo convocatorias y busquedas a través
de LinkedIn, Facebook, promocién a través de WhatsApp, Twitter, portales corporativos
de TCS. En menor proporcion tenemos los programas de vinculacién con universidades
(denominado AIP), referidos (nombrado BYB) y de apoyo a grupos vulnerables

(internamente conocido como Enable).

Ingresos de personal 2018-2019

M Redes Sociales
m Universidades
Referidos

Programa Responsabilidad
Social

Grafico 19. Ingresos de personal en TCS Ecuador
Fuente y elaboracion propias

Se analiz6 también la informacion con respecto a los ingresos dentro del rango de
tiempo definido para la investigacion, dividiéndolos por cargos, sobre lo cual se ha
obtenido que los principales cargos contratados en TCS Ecuador han sido: agentes de Call
Center (223), pasantes (35), consultores de areas de soporte (6) y consultores de IT (4).
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Ingresos por cargos

B Pasantes
B Agentes de Call Center
m Consultor Areas de Soporte

Consultor IT

Grafico 20. Contrataciones realizadas por cargo
Fuente y elaboracion propias

El andlisis incluyo la revision de la informacion proporcionada segmentada por
las diversas generaciones que son contratadas; para lo cual, los 268 nuevos asociados de
TCS estan distribuidos en varias generaciones, de la siguiente manera: El 28% pertenecen
a Centennials (nacidos a partir de 1997), el 65% corresponde a Millennials (nacidos entre
1980y 1996) y el 7% de los contratados son Generacion X (personas nacidas desde 1965
hasta 1979).

Nuevos contratados por
generaciones

M Generacion X (1965-1979)
B Millenials (1980-1996)
Centennials (1997...)

Grafico 21. Distribucion de personal contratado por generacion
Fuente y elaboracion propias
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Con respecto a la estabilidad de los candidatos contratados en TCS Ecuador en el
afio que esta siendo investigado, de la informacion proporcionada, se ha logrado verificar
que el 21% (57 personas) de las contrataciones realizadas, -donde todos los procesos de
seleccion han utilizado redes sociales como fuente de reclutamiento-, ha salido de la
compafiia; es importante indicar que 6 de ellos son pasantes cuya permanencia en la
empresa es temporal, por lo cual, el porcentaje real de salidas de personal fijo recién

contratado es del 19%.

Salidas de nuevas
incorporaciones 2018-2019

Activos a Oct 2019:

] m Salidos a Oct 2019:

Gréafico 22. Personal saliente recién contratado
Fuente y elaboracion propias

Como parte de la investigacion, en relacion al segmento generacional de las
personas nuevas que han abandonado la empresa en el Ultimo afio, se ha observado que,
dentro del grupo, la mayoria de ellos corresponden a Millennials, (75%), mientras que el
16% corresponde a Centennials, y en menor medida los pertenecientes a la Generacion X

con un 9%.



Nuevos ingresos
salidos por generaciones

M Generacion X (1965-1979)
B Millenials (1980-1996)
Centennials (1997...)

Gréfico 23. Distribucion personal saliente por generacién
Fuente y elaboracion propias
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Sobre el mismo analisis de personal saliente de reciente contratacion, cabe resaltar

que el 86% de ellos corresponde a Agentes de Call Center, el 11% a Pasantes, y de forma

minoritaria los Consultores IT y de &reas de Soporte con un 2% cada uno.

Salidos por Cargos

2% 0%

\

B Pasantes
B Agentes de Call Center
Consultor Areas de Soporte

H Consultor IT

Gréfico 24. Distribucion personal saliente por cargo
Fuente y elaboracién propias
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Capitulo cuarto

Propuesta de mejora para la empresa Tata Consultancy Services

El alcance del presente estudio, nos ha permitido conocer diferentes aspectos
alrededor del tema tratado: argumentos tedricos de reclutamiento de personal, profundizar
el reclutamiento en redes sociales, identificar como se realiza el reclutamiento en la
empresa Tata Consultancy Services Ecuador en la actualidad, e incluso aterrizarlo al
momento de cambio que se vive en el mundo. Este camino trazado, brinda una
oportunidad excepcional de, luego de un analisis exhaustivo y detallado, desarrollar una
propuesta de valor que pueda ser presentada a la empresa e implementada en el futuro

inmediato o a mediano plazo.

1. Aspectos a considerar dentro de la propuesta de mejora

Uno de los aspectos a considerar en la propuesta, seria el incorporar una
metodologia especifica para el reclutamiento de Agentes de Call Center 100% de manera
online, aprovechando los recursos tecnoldgicos a la mano e implementable en la realidad
actual.

En aras de mantener los lineamientos actuales de distanciamiento y promoviendo
el trabajo remoto, esta metodologia conlleva una serie de actividades a ejecutarse de
manera virtual, eliminando la presencia fisica durante el proceso de reclutamiento,
selecciéon e incluso contratacion, para una posterior incorporacion a la compafiia
directamente al Teletrabajo o trabajo desde casa. Para lograr su correcta implementacién
y cumplimiento, y con el fin de alcanzar resultados positivos, la metodologia debe
mantener ciertos parametros establecidos:

El nimero de vacantes a cubrir, asi como el perfil del cargo, deben estar definidos
al iniciar el proceso.

Como parte de los requerimientos del perfil, se revisara la disponibilidad de
acceso a la tecnologia, es decir, la capacidad del candidato para implementar herramientas
tecnoldgicas de trabajo en el domicilio, tales como: internet, celular, computadora,
auriculares, equipamiento ergonémico, herramientas de control de las actividades,

aplicaciones internas de la empresa, etc.



62

Implementar una prueba de digitacion virtual, ya que, al ser uno de los requisitos
importantes para este rol, se hace imprescindible encontrar la forma de evaluar la
capacidad de digitar adecuadamente para el trabajo diario como Agente de Call Center.
Esta prueba puede ser incorporada a la plataforma online de reclutamiento que se incluya
en el proceso de seleccion.

Las entrevistas se realizaran Unicamente de dos maneras: via telefonica para el
contacto inicial y verificacion de informacion basica como filtro en las primeras etapas
del proceso, y las video entrevistas Técnicas, de Recursos Humanos y de Trabajo Social,
a desarrollarse a través de plataformas de videoconferencia como Webex o Zoom.

Incorporar assessment centers virtuales, con ejercicios practicos a realizar en
conjunto durante sesiones grupales a través de las plataformas de videoconferencia, donde
se evallen destrezas o competencias esenciales para el rol como el servicio al cliente,
vocalizacidn, trabajo bajo presion, solucién de problemas, etc.

Gestionar con los proveedores externos la implementacion de procesos de
verificacion de antecedentes y exdmenes médicos sin involucramiento de actividad fisica
o presencial tanto del candidato como del equipo de Recursos Humanos.

Una estrategia adicional, puede ser la factibilidad de generar una planificacion de
la fuerza de trabajo permanente para Call Center, que no solamente incluya lo
previamente mencionado dentro del proceso de reclutamiento, sino que ademas, permita
definir de forma oportuna, periddica y anticipada, la cantidad de vacantes y/o posiciones
que se va a mantener, para que, a su vez, se determine las necesidades de reclutamiento y
conlleve a la generacién de candidatos aptos para el ingreso como Agentes de Call Center
en Tata Consultancy Services Ecuador. Mediante esta estrategia, se podran generar
escuelas de entrenamiento con periodicidad trimestral, a fin de que se evalten candidatos
con las aptitudes requeridas y se los pueda formar en el conocimiento que se busca
mantener, asegurando que siempre se tengan candidatos listos y con el conocimiento
requerido para ser incorporados en cualquier momento.

Finalmente, es relevante sugerir que se fortalezca el perfil requerido del agente; si
bien es cierto que es un perfil basico y que muchos de los conocimientos se van
adquiriendo en el camino mediante los entrenamientos respectivos, sera de gran valor el
que los postulantes demuestren desde un inicio un conocimiento minimo tecnoldgico: uso

de computadoras, smartphones,® aplicaciones, transformacion digital, redes sociales,

8 Teléfonos moviles inteligentes, de alta gama y tecnologia moderna.
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marketing digital, etc.; demostrando una capacidad de répido procesamiento de
informacion estando al dia con los conocimientos mencionados. En adicién, la empresa
deberéa incorporar médulos de alfabetizacion digital dentro del pensum académico para el
entrenamiento de los futuros agentes, a fin de asegurar que todos mantengan un buen

nivel con estos conocimientos.

2. Propuesta de mejora para incluir Facebook como herramienta de reclutamiento
para perfiles de Call Center, operativos y procesos masivos

Las publicaciones para convocar candidatos a que participen en el proceso de

seleccion de Agentes de Call Center, se realizarén en las redes sociales Unicamente; como

prioridad acorde al perfil, se utilizara la red social Facebook mediante tres estrategias.

2.1. Facebook Jobs

Considerando el alcance que tiene en el publico objetivo al que se quiere llegar;
esta seccion permitira publicar anuncios de empleo por parte de la empresa, de forma
sencilla, rapida, que incluya informacién bésica e incluso con una foto del anuncio
personalizado. Para los candidatos es de facil aplicacion, ya que el Facebook ya cuenta
con informacién primaria del usuario, por lo que, en cuestion de segundos, el usuario de
la red se convierte en postulante y se hace visible a la empresa como un potencial

candidato para las vacantes de Call Center.

2.2.  Anuncios laborales en grupos / redes de Recursos Humanos en Facebook
Con un alcance importante, los grupos de Recursos Humanos en Facebook forman

también parte del abanico de opciones para llegar a potenciales candidatos para Agentes

de Call Center, principalmente, por la convocatoria que tiene entre el publico que se

encuentra en busqueda activa de empleo.

2.3. Publicaciones individuales de los Reclutadores en Facebook

Mediante esta estrategia, la organizacion se apalanca en los reclutadores y el
personal de Recursos Humanos, quienes se convierten en embajadores de la marca
empleadora y transmiten la informacion de las vacantes que se tienen, lo que a su vez se
convierte en contenido que puede hacerse viral y ser compartido en redes sociales por la

mayor cantidad de personas posible, dando un mayor alcance a la publicacién y logrando
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ubicar posibles candidatos que dificilmente se pueda obtener sin esta estrategia,
considerando el perfil basico que se requiere convocar.

Propuesta de Reclutamiento online para Agentes de Call Center

en Tata Consultancy Services Ecuador

Una vez que superan
los filtros onteriares,
los candidatos

Publicar ler Screening Entrevista RRHH Revision Médica Entrevista ﬂ"ﬂ:fﬂﬂfsm "
- : A : evaluados medionte
oferta telefénico Videollamada Inicial gerencial verificncidn e
Se desarroiion Assessmeant antecedentes de
Se contacta a los I JOCiG - -
Se descorgan las condidatos o través de 5: realzz la Tm an d i Centers virtugles con seguridad, entrevistas
postulociones recibidas corraos con el manual h;g'lm?r::;:e r.r.; e candidatos divididos en de Trabajo Social y
virtualmente por de creacidn y se rramie: efinida. grupos donde participan exdmenes médicos
correo y redes sociales - evaluoderes técnicos formales.

orgoniza ung
videollomoda grupal
para explicarles como
crear un perfil.

Se ejecuto lo videollomado o Se evaluan problemas médicos r.r Cuondo se tengan los

para armar lg base de
candidatos oorual

Se define ef nimera de Se establece el primer contacto para

(Supervisores de Call Center)
¥ evaluodores de Recursos
Humanas (Reclutadores).

) verificar direcciones y datas basicas, trovés de Webex o Zoom para MSCL ' i filtrodos, se
vacantes y se publica la ”‘:ene medios ELV ligicos para fa ista ds RAHH. através de consultas virtuales. programan
aferta EF" redes:ncrm’es antinuar e proceso vi . Revisar expectative videoilomadas parg
(Facebook) motivaciones. tener la entrevista

Gerencial

Evaluacion final con

Revision de Creacion de Exdmenes de Assesment an?veeqeres
base de perfiles en digitacion Roleplaying / (VEI’:IfICaiEIOn de

Postulantes plataforma Simulacién mritsEe s v

examenes médicos)
y entrevistas de
Trabajo social

TATA CONSULTANCY SERVICES

Gréfico 25. Propuesta de reclutamiento online para Call Center
Fuente y elaboracion propias

3. Propuesta de mejora para Linkedln como herramienta de reclutamiento para
perfiles técnicos especializados, de IT, Gerenciales y de funciones de soporte

El segundo aspecto a considerar dentro de la propuesta, implica incorporar un

flujo de proceso que incluya una alternativa para la busqueda de profesionales de IT, asi

como para perfiles técnicos de mucha especializacion, que permita la maximizacion de

las herramientas tecnoldgicas actuales y la utilizacion de las redes sociales de

profesionales que hemos revisado para este fin. Es aqui donde LinkedIn aparece como

alternativa principal, y cuya utilizacién ha sido considerada en varios frentes.

3.1. Lapublicacién de vacantes en los muros de los reclutadores en LinkedIn
Esta estrategia permitira al reclutador interactuar con su red de contactos, mostrar
los requerimientos que se tienen en la empresa, e invitar a que los que observen la
publicacion puedan compartir con otros, o0 a su vez, aplicar a la vacante en caso de estar
directamente interesados; de forma similar a la estrategia mencionada para Facebook.
Para que esto surja efecto, es necesario que, como parte de la gestion particular
del reclutador, se asegure de contar con la mayor cantidad de contactos posibles dentro
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de la red, principalmente, del medio en el que se desenvuelve (areas de IT, empresas de
Tecnologia, Procesos, otros reclutadores y personal de Recursos Humanos, etc.)

3.2. Laimplementacion de LinkedIn Recruiter como herramienta de basqueda de
perfiles

Mediante esta estrategia, la organizacion podra acceder a la informacion
relacionada a los candidatos denominados “pasivos” que formen parte de la red social
pero que no necesariamente se encuentran en busqueda activa de empleo, y que
posiblemente cumplan con los requerimientos de la organizacion para cubrir las vacantes
necesitadas. Aqui el reclutador deberd demostrar sus capacidades de generar atraccion
hacia la compafiia, asi como también sus habilidades comerciales y de negociacion,

similar a las de un caza talentos.

3.3. Lautilizacion de LinkedIn Recruiter para la publicacién de vacantes

Esta herramienta, similar a un portal de empleo, permitird a la organizacion
formalizar las convocatorias de sus procesos de reclutamiento y seleccion, fortaleciendo
ademas su marca empleadora, dando a conocer sus vacantes a las redes de profesionales
y estableciendo una conexion con ellos para convertirlos de miembros “espectadores” de

la red, a potenciales candidatos a incorporarse a la compafiia en los procesos de

- Propuesta de Reclutamiento online para Profesionales IT
en Tata Consultancy Services Ecuador
Ung vez que superan
los filtros anteriores,
elflos condidotos
Publicar ler Screening Entrevista RRHH Entrevistas seleccionados son
- . ” - evaluodos mediante
oferta e a Videollamada Técnica online grupales verificacion de
" PR Los candidatos finalistas antecedentes de
Sedescorgn s Sl | S evncintericns | g ort segurod yeximenes
postulaciones recibidas corvens com ol il psicatecnica acorde al ) linea de supervision médicos formales
virtugimente por de creaciény se 'Eq”e”m?"m '”rgm_“' atroves de encorgads, pason o ung Quienes superen esta
corres y redes sociales arganian s fa herramignta definida para este etapa final donde son etapa final, posan al
para armar g base de fellomode par fin entrevistodas vig Webex o procesode.
candidotos actual o A Zoom por ia Gerencia del contratacidn e
plicaries como crear " ~ S incorporacién @ TGS,
un perfil en el sistema. drea, quien toma I decisién o
final.
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redes sociales de medios tecnolégicas o fa continuar | 10 Entrevista de RRHH. de Webex o Zoom. Se valida gjuste supervisores y Gerentes I
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grupal y no individugl, para

optimizar recursas y reducir
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Postulantes
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Grafico 26. Propuesta de reclutamiento online para perfiles IT
Fuente y elaboracion propias
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3.4. Hunting para perfiles técnicos especializados mediante LinkedIn

La propuesta presentada incluye también la utilizacion de LinkedIn como
herramienta de reclutamiento para perfiles muy especializados, focalizando la busqueda
a realizar para lograr el objetivo:

Tener claridad de todos los parametros requeridos para la basqueda; esto se logra
mediante una comunicacion directa y frontal con el cliente interno para obtener la mayor
informacidn relevante posible.

Estudiar la informacion obtenida; lo que nos permitird asimilarla, entenderla, y
utilizarla para la basqueda.

Investigar por todos los medios digitales para incrementar el conocimiento sobre
los requerimientos del perfil.

Con el conocimiento adquirido, definir las palabras claves que permitiran facilitar
la busqueda.

Durante la busqueda, no limitarse a las palabras claves de forma exclusiva; la
capacidad de exploracion y busqueda de informacion es una competencia importante a
relucir en este momento; por lo que, es importante que en este punto aparezcan nuevas
palabras claves e importantes para generar nuevas blsquedas.

En el camino, es importante ademas identificar las empresas que cuentan con
personal con las caracteristicas requeridas o que dentro de sus procesos muestren la
utilizacion de las herramientas o tecnologias requeridas, convirtiéndolas en fuentes
indirectas de reclutamiento al contar con uno 0 mas potenciales candidatos.

LinkedIn Recruiter contiene una herramienta denominada “InMail”, mediante la
cual, permite enviar mensajes directos predeterminados o personalizados a los candidatos,
para llegar de forma directa al candidato e identificar su interés en la posicién ofertada.
La facilidad y rapidez de su uso, permite que no nos frenemos en ese punto y que
rapidamente retomemos la busqueda para tener mas candidatos.

En este punto, es de gran importancia establecer un contacto con el potencial
candidato manteniendo una comunicacion calida, clara, sincera, y a la vez, que genere un
impacto positivo para atraer al candidato hacia la empresa; es por esto que el mensaje que
se envie debe manejar una redaccion adecuada, formal y que transmita los valores de la
empresa.

Un mensaje ideal puede contener la siguiente redaccion: “Estimado candidato,
reciba un cordial saludo de Tata Consultancy Services. Por medio de la presente,

queremos informarle que hemos encontrado su perfil profesional a travées de LinkedlIn, y
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consideramos que se ajusta a los requerimientos que mantenemos actualmente como
vacantes en nuestra compaiiia. Ante lo sefialado, le extendemos una cordial invitacion
para participar en nuestro proceso de seleccion. En caso de encontrarse interesado,
agradecemos nos confirme por este medio sus datos para poder contactarlo pronto. Por
nuestra parte, lo invitamos a conocer un poco MAs de nuestra organizacion,
multinacional de origen indio, accediendo a nuestra pagina web oficial y nuestras redes
sociales, donde podra encontrarnos como Tata Consultancy Services y Tata Consultancy
Services Latam. De ahora en adelante, seré su punto de contacto, por lo que podra
encontrarme en cualquier momento a través de los medios detallados en el pie de firma.
Agradeciendo la atencion a la presente, y esperando se encuentre gozando de salud
conjuntamente con su familia durante estos tiempos dificiles, remito mis saludos
cordiales”.

Una vez identificado un candidato, se complementa con la revision de las opciones
presentadas por la herramienta como candidatos similares, ya que el algoritmo de la
misma ubica rapidamente otros usuarios que pueden tener un perfil similar. Aunque esto
facilite la busqueda, no significa que automaticamente van a ser candidatos aptos; la
pericia del reclutador va a ser vital para identificarlos adecuadamente.

Es importante contar con varios candidatos que se ajusten al perfil, para poder
tener mayor cantidad de alternativas, considerando que existen varios filtros que
provocaran que se vayan descartando en el camino.

En los siguientes pasos, nos movemos al flujo regular de contacto con los
candidatos, principalmente de forma telefonica al inicio, y posteriormente mediante video
Ilamada para conocerlos mas directamente y proponer un espacio que genere una

conexion directa, similar a la que se obtiene en la entrevista presencial.

4. Iniciativas adicionales para incorporar dentro de la propuesta
La transformacion digital de las organizaciones ha permitido alinearse a los avances
tecnoldgicos que se han venido incorporando en las Gltimas décadas; es por esto que se
ha considerado importante proponer adicionalmente la utilizacion de estas tecnologias
para aportar valor adicional al reclutamiento actual en Tata Consultancy Services.
Se sugiere incorporar o adquirir una herramienta tecnologica online que acoja las
diferentes etapas del proceso de seleccion, lo cual permitird, de forma digital, organizar

el proceso, los participantes, las evaluaciones, los filtros respectivos, y las definiciones
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tomadas sobre los candidatos, incluyendo la incorporacion de las video entrevistas como
técnica a ser utilizada de forma permanente.

En linea con lo anterior, se sugiere implementar herramientas de Big Data para la
recopilacion y analisis permanente de la informacion generada en los procesos de
reclutamiento: datos de candidatos, perfiles, vacantes, tiempos, resultados, caracteristicas
de los candidatos seleccionados, y métricas adicionales que permitan enriquecer el
proceso con la informacion obtenida, tomar decisiones enfocadas en el negocio para
elaborar planes de acciones estratégicas de impacto y enfocado en resultados.

Contar con repositorios virtuales activados para el almacenamiento tanto de
documentos, datos, como de hojas de vida de candidatos e informacién relevante de los
procesos; todo esto en la nube, permitiendo la reduccidn de costos de almacenamiento en
servidores y procurando un respaldo adecuado de la informacion evitando el riesgo de
pérdida de la misma.

La utilizacion de inteligencia artificial para el desarrollo e incorporacion de
chatbots® dirigidos al proceso de reclutamiento, que puedan ser administrados por el
equipo de reclutamiento local, y cuyo contenido este permanentemente actualizado para
proporcionar informacion oportuna y adecuada a los candidatos durante el proceso de

reclutamiento, seleccién y contratacion.

® Los chathots hacen referencia a sistemas artificiales desarrollados para mantener
conversaciones con personas mediante dialogos o contenido previamente definido para su uso.
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

El presente estudio, por medio de la investigacion bibliografica y de los resultados
obtenidos de forma cuantitativa y cualitativa, nos permite definir las siguientes
conclusiones relacionadas al reclutamiento a través de redes sociales en TCS Ecuador:

Los resultados de la investigacion cuantitativa y el analisis respectivo realizado,
nos permiten concluir que, durante el afio en cuestion, todos los procesos de seleccion
ejecutados incluyeron reclutamiento a través de redes sociales.

Los datos obtenidos en la investigacion cualitativa nos permiten concluir que el
reclutamiento a través de redes sociales genera un valor agregado como herramienta
dentro del proceso de seleccion en la actualidad, considerando las respuestas de los
miembros del equipo sobre su utilidad y percepcidn frente al reclutamiento tradicional en
su experiencia previa.

Los miembros del equipo de Reclutamiento coinciden que a lo largo del tiempo,
la seleccion de personal ha sido un proceso que ha incorporado nuevas fuentes de
reclutamiento como las redes sociales, nuevas estrategias como las entrevistas virtuales y
nuevas herramientas como los portales de reclutamiento, haciendo que los tiempos de
respuesta sean menores, los procedimientos estén mas digitalizados, que exista mayor
agilidad y rapidez en la busqueda de perfiles, la interaccion con los candidatos sea méas
directay el proceso se vuelve mas exigente al considerar que se puede alcanzar a cualquier
candidato que se requiera.

Con respecto a la experiencia reclutando personal con las fuentes tradicionales,
los reclutadores de TCS resaltan que, aungque en su momento fueron utiles, usarlos en la
actualidad resultan tediosos, ya que son procesos rigidos y manuales, con alta carga
laboral y desperdicio de recursos, con un alcance corto y hacia perfiles basicos
principalmente, no siempre con buenos resultados.

Las practicas que son consideradas por el equipo de reclutamiento como
relevantes en la actualidad son: La convocatoria, el acercamiento telefonico como etapa
inicial, entrevistas personales ya que trae la presencia completa del candidato (con sus

pros, contras, actitudes, respuestas, pensamientos, reacciones, dudas, etc.), pruebas
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psicologicas o psicométricas, descriptivos de cargos claros y especificos, evaluacion por
competencias, andlisis del perfil previo a la publicacion, ejercicios practicos o assessment
center,'? plataformas virtuales con filtros especializados.

Se concluye también (a traves de la revision bibliografica y de las entrevistas
realizadas a los miembros del equipo), que existen herramientas y practicas que ya
resultan obsoletas en los procesos de reclutamiento para la gestion en TCS, tales como:
Anuncios de Tv, radio o periddico, publicidad en las calles, hojas de vida fisicas, no
brindar la atencion adecuada a los candidatos, ni informarles del status de los procesos,
que el reclutador se deje llevar por las primeras impresiones descartando candidatos sin
experiencia pero que pueden tener potencial, no considerar la actitud y predisposicion de
los candidatos como factor determinante al seleccionar la idoneidad de los candidatos,
que el reclutador mantenga una visién de superioridad frente a los candidatos y sea
deshonesto.

La revision bibliogréafica dentro de la investigacion y el andlisis de la investigacion
cualitativa, nos permiten concluir que existen ventajas y beneficios al utilizar redes
sociales como fuentes de reclutamiento, siendo las principales la optimizacion del tiempo,
contar con méas postulantes y hojas de vida, tener mayor visibilidad de las vacantes y
desarrollo de marca empleadora.

Se concluye adicionalmente que existen ciertas desventajas al utilizar el
reclutamiento a través de redes sociales, que incluye la calidad de los perfiles de los
candidatos, ya que no siempre resulta ser como se espera o la informacion proporcionada
por los candidatos no siempre suele ser real y existe dificultad para descubrir su veracidad,
no existe un filtro previo para descartar candidatos u hojas de vida que no cumplen con
el perfil requerido, no todos los candidatos usan internet o redes sociales todavia, tienen
sus perfiles desactualizados o sus hojas de vida incompletas.

Es relevante concluir que, para TCS Ecuador, los perfiles que han tenido mayor
acogida para ser atraidos por medio de las redes sociales son jovenes socialmente activos
gue estan en busqueda de oportunidades de trabajo en areas operativas o Call Center, asi
como también los perfiles tecnoldgicos y de areas de soporte en menor cantidad. Los que
se consideran mas dificiles de encontrar son aquellos que requieren habilidades,

certificaciones o0 conocimientos técnicos muy especializados, profesionales en

10 Término utilizado para referirse a herramientas de evaluacion con ejercicios practicos durante
el proceso de seleccion.
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tecnologias que aun no se implementan en el pais, cuya oferta en el mercado laboral es
minima o no se encuentran buscando nuevas oportunidades de trabajo.

Se concluye que las caracteristicas que deben sobresalir en un reclutador de TCS
al utilizar redes sociales son: Proactividad, buen manejo de redes sociales, habilidades de
negociacion, comunicacion adecuada con los candidatos, orientacion de servicio al
cliente, capacidad analitica y busqueda de informacién, habilidad para realizar preguntas
adecuadas y oportunas, conocimiento de la empresa y alineamiento a sus objetivos,
tecnologias y herramientas del negocio.

De la investigacion se puede destacar que al existir diversas redes sociales que son
utilizadas como fuente de reclutamiento, unas resultan mas efectivas, como LinkedIn,
grupos de Facebook, WhatsApp, mientras que menos efectivas resultan ser Twitter,
Instagram y Snapchat. Se obtiene ademas que cada red social sirve a un determinado
target de perfiles, donde LinkedIn y Facebook resultan ser las mas populares y enfocadas
al reclutamiento, sin embargo, LinkedIn logra tener una busqueda més especifica, sirve
para publicar y recibir aplicantes directos, al ser una red con enfoque mas profesional, se
encuentran principalmente perfiles gerenciales, y tecnologicos; por otro lado, Facebook
resulta mas efectivo para convocatorias masivas y para recibir hojas de vida en correo, su
enfoque es mas social, se encuentra mas perfiles sin experiencia, operativos,
administrativos o de soporte.

Se concluye ademas que TCS Ecuador mantiene una imagen de empresa
reclutadora a través de Redes Sociales en el mercado laboral local, incluyendo buenos
beneficios que atraen a los candidatos principalmente entre las nuevas generaciones
(Millennials y Centennials), se ha aprovechado adecuadamente las herramientas para
agilitar procesos, incorporando ademas algunas tecnologias y herramientas que lo
facilitan.

Con un alto indice de contrataciones realizadas con base en reclutamiento a través
de redes sociales y portales digitales (67%), se concluye que el utilizar esta fuente de
reclutamiento resulta efectivo y beneficioso para la compafiia.

Las propuestas presentadas permiten concluir que es factible desarrollar e
implementar estrategias nuevas basadas en la presente investigacion, apoyadas en la
tecnologia y mediante técnicas de busqueda y reclutamiento en redes sociales focalizadas
que permitan incrementar los resultados positivos en la basqueda de perfiles para cubrir
las vacantes generadas en Tata Consultancy Services Ecuador, principalmente en

Facebook para Call Center y en LinkedIn para perfiles técnicos especializados y de IT.
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La pandemia actual que se vive a nivel global, resulta una alternativa para el
fortalecimiento de practicas de reclutamiento a traves de redes sociales, evitando el

contacto directo presencial y fomentando las conexiones virtuales con los candidatos.

Recomendaciones

Las conclusiones obtenidas a raiz de la investigacion realizada, nos permite de igual
manera presentar recomendaciones a la organizacion para que el desenvolvimiento del
proceso de reclutamiento y su ejecucion a través de Redes Sociales sea lo mas dptimo
posible y con los mejores resultados a futuro. Se recomienda a la organizacion realizar un
plan de mejora continua del proceso de reclutamiento a traves de redes sociales,
incluyendo la propuesta realizada, e incorporando las siguientes practicas:

Continuar con la utilizacion de LinkedIn y Facebook como principales fuentes de
reclutamiento, incluyendo sus herramientas formales de reclutamiento a través de redes
sociales, como son LinkedIn Recruiter y Facebook Jobs, aprovechando sus tecnologias y
direccionando la utilizacion de cada herramienta hacia el mercado en el cual se ha
alcanzado resultados positivos durante el periodo investigado: Facebook para perfiles
administrativos, operativos, areas de soporte y de Call Center; LinkedIn para perfiles
tecnoldgicos, técnicos especializados y gerenciales.

Implementar una pagina corporativa de administracion local que permita la
gestion directa de las vacantes y su promocion a través de la red, y que ademas logre
generar respuestas rapidas a las inquietudes de los aplicantes y mantener su interés en la
empresa, cuidando la imagen de la misma.

Impulsar el uso del video en los anuncios de empleo, como formato de hojas de
vida y para la realizacién de entrevistas virtuales.

Generar convocatorias de empleo que contengan informacion clara, precisa 'y que
resulte atractiva para los postulantes.

Trabajar en la marca empleadora, permitiendo atraer candidatos informados y
comprometidos con la compafiia, a través de estrategias de marketing social (como el
desarrollo de talleres de Empleabilidad y desarrollo de competencias), que muestre a la
empresa como una organizacién responsable con la sociedad; y adicionalmente,
utilizando los medios de difusion a través de las redes sociales en las que participa, dando
a conocer su filosofia, mision, valores organizacionales, productos y servicios, y

cualquier propuesta de valor que permita transparentar a la compariia con el exterior.
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Gestionar la implementacion de pruebas psicotécnicas y plataformas tecnoldgicas
adicionales de reclutamiento, que midan las competencias especificas requeridas para
cada perfil, sirviendo como filtro para avanzar o descartar candidatos.

Elaborar nuevos perfiles de cargos, con base en la informacion obtenida como
caracteristicas de los candidatos contratados a traves de redes sociales, asi como también
del reclutador, lo cual permitira formalizar las particularidades revisadas en cada caso
durante la investigacion realizada. Esto permitird ademas contar con reclutadores mejor
preparados para identificar el potencial de estos candidatos y conectarlos a las
necesidades de la Compafiia.

Dinamizar el reclutamiento de Perfiles Tecnoldgicos de manera local,
especialmente en lo que respecta a personal sin experiencia con potencial (egresados o
recién graduados de carreras tecnologicas) lo cual permitira a una empresa de Tecnologia
como ésta, incorporar personal con nuevos conocimientos, mas actualizados, dispuestos
a aprovechar el despunte tecnoldgico actual para generar nuevos productos o servicios en
beneficio de la organizacion.

La propuesta de valor generada durante la investigacion, incorpora practicas
actualizadas acordes a las herramientas presentadas como alternativas focalizadas para la
busqueda de candidatos en los procesos de reclutamiento, razén por la cual, se recomienda
ampliamente su incorporacién para potencializar el reclutamiento en el equipo actual, asi
como también dejar sentado un legado tedrico-practico para futuros reclutadores de la
empresa que puedan utilizarlo como material base en sus procesos.

La organizacion ha venido implementando estrategias globales y transversales
para cultivar el conocimiento digital y ampliar los procesos direccionandolos hacia la
industria 4.0 y la transformacién digital. Es recomendable continuar con estas practicas
para el desarrollo del conocimiento; y de la misma manera, enfocar este conocimiento
hacia el area de recursos humanos para desarrollar en el equipo el aprendizaje en temas
tecnoldgicos y digitales que apalanquen la gestion con el negocio.

Si bien es cierto que actualmente se viven épocas dificiles por la pandemia
relacionada al Covid-19, no esta por demas recomendar tomar ventaja de la oportunidad
que se presenta para la implementacion de estas practicas en la coyuntura actual y que
permita posicionarse como un valor agregado a las gestiones que se puedan estar
realizando para afrontar el confinamiento y el teletrabajo emergente que se viene

ejecutando.
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El proceso de reclutamiento es muy importante para el desenvolvimiento y
crecimiento de la organizacion, razén por la cual se recomienda que la estrategia de
Recursos Humanos de los proximos afios se direccione hacia el desarrollo e
implementacidn de mejoras en este &ambito, de la mano de las nuevas tecnologias que han

aparecido y seguiran apareciendo en el futuro.
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Anexos

Anexo 1: Pautas de TCS para social media y online recruiting

Points to Remember — Social Media

For any social media communication use

your p | devices and your p |

account

As per TCS policy, do not use TCS Laptop or Desktop for

accessing social media. 1o respect

TCS 'security.
policies.
In TCS premises ensure the photos are taken post "}
approval from ISM and Admin. L

In TCS premises ensure only Admin approved device
can be used for clicking photos.

Please refer to social media policy and seek guidance
from ISM and Admin for the usage

Social Media Policy k

TATA CONSULTANCY SERVICES

llustracion 1. Puntos a considerar en social media
Fuente y elaboracién: Talent Acquisition Group, TCS Latam

Images for posting in Social Media - EDITABLE

Venha construir ~
0 futu ro ) Not more than 6 Job profiles.

Do not change color and typography (Arial Font -
minimum 24 pt)

Save as a jpg format picture before postin RRSS.
DO NOT take pictures of the screen or captures in low
resolution.

Vagas disponiveis

Lorem ipsum dolor sit amet

oM i 7 DO NOT put tables or extendend information about the
Sed diam nonummy nibh euismod | proflles.
Tincidunt ut laoreet dolore magna o This will also redirected to another web page where
Aliquam erat volutpat P more detailed information of JD's should be uploaded
Ut wisi enim ad minim veniam previously

S *  Put the link below post information Ibegin.tcs.com/iBegin
Inscreva-se! -2 ¥ il Contact mail could be included in the image ©

lustracion 2. Formatos de TCS para postear en social media
Fuente y elaboracién: Talent Acquisition Group, TCS Latam
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Canales de comunicacion en TCS

Internal Communication Channels Knome
HR LATINAMERICA
Careers Website
TV Network
Country Email ID’s

External Communication Channels Twitter
Facebook
Instagram
Microsite

Campus Commune

TATA CONSULTANCY SERVICES

llustracion 3. Canales de comunicacion en TCS
Fuente y elaboracion: Talent Acquisition Group, TCS Latam

Anexo 2: Convocatorias de Reclutamiento en TCS a través de redes sociales

Elias Hanze Andrade ha publicado contenido en Oportunidades Laborales Ecuador L]
) Elias Hanze Andrade
Talent Acquisition 8 Resource Management Lead en Tata Consultancy Services Ecu...
3 semanas ﬂ

Nueva convocatoria! #TCSEcuador estd buscando Agentes de Call Center en Quito!
Si cumples los requisitos detallados, aplica enviando tu hoja de vida al correo:
ecuador.reclutamiento@tcs.com hasta el miércoles 11 de Diciembre de 2019. Te
esperamos!

Ven a construir

TCS Ecua bt

Agentes de Call nter (Quito)

Formacion: Minimo Bachiller; Estudiantes de
primeros niveles de universidad (Ingenieria
Comercial, Administracion de smpresas,
Finanzss, Economia o afines). (deseable) r
Experiencia: 6 meses en atencion o servicioal
cliente (deseable)
Indispensable

« Ofimatica (Wordy Excel)

+ Ortografia, redacciony gramatica (aplica

evaluacion)
* Digltacién

Envianos tu cv al correo

iPosttlate! »

lustracion 4. Publicacion en LinkedIn
Fuente y elaboracion propias



.. Tata Consultancy Services - LATAM 0 o \
> eguir v
@TCS_Latam R ORI
Nuevas oportunidades en TCS Ecuador...!!!

Aplica ahora y sé parte de una las mayores
empresas de Tl a nivel mundial. #TCSCareers
#FutureForward

LCA 50 | consimner
Erpermry vrver SERVICES

Agentes Telefénicos

= Bachiller o estudiante universitario de carreras técnicas,
administrativas o afines (deseable).

I cliente (deseable}

e Excel y Word,

pronunciacon (indispensable).

+ Correcta digitacién y manejo de herramientas taplica
evaluacion),

+ Redaccibn. Ortografia y Gramatica.

roceso de selccion

Horaria:

* 65 horas diarias de sibado a miércoles
tdisponibilidad para trabajar en tumos rotativos)

—=5A EnviesuCVal correo: ecuadorreclutamiento@tcs.com

*TCS No sollcita dinero en ning

7:35 - 26 feb. 2019

llustracién 5. Publicacion en Twitter
Fuente y elaboracién: Talent Acquisition Group, TCS Latam

By Lourdes Murillo » Trabajos y Empleos serios Ecuador b
y 2 de septiembre - @

Postulate!l TCS Ecuador esta en busqueda de Pasantes para IT. Envianos
tu cv a ecuador.reclutamiento@tcs.com y sé parte de la empresa mas
grande de Tecnologia del Ecuador

Ven a construir
el futuro.

P ites de IT

Perfiles: Estudiantes Universitarios de los
ultimos niveles de carreras Tecnoldgicas
Disponibiiidad: 6 horas diarias

Lugar de trabajo: Quito

iPostiilate!

() comentar /> Compartir

lustracion 6. Publicacion en Facebook
Fuente y elaboracién: Talent Acquisition Group, TCS Latam
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Anexo 3: Entrevista de investigacion cualitativa

ENTREVISTA

La siguiente entrevista es realizada como parte del proyecto de investigacion titulado: “El
reclutamiento a través de redes sociales como nueva tendencia en la seleccion de personal y su
aplicacion en la empresa Tata Consultancy Services Ecuador” del estudiante Elias Hanze
Andrade, perteneciente al programa de Maestria en Desarrollo de Talento Humano de la
Universidad Andina Simon Bolivar UASB.

Fecha:
Nombre del/la entrevistado/a:
Rango de Edad: 20-25 / 25-30 / 30-35 / Més de 35

1. ¢Cuénto tiempo lleva ejerciendo como reclutador/a?

2. ¢Como ha sido la experiencia reclutando personal con las fuentes tradicionales?

3. ¢En qué aspectos considera que ha cambiado el reclutamiento desde que se inicié como
reclutador/a?

4. ;Qué practicas del reclutamiento tradicional considera que son efectivas y que deben
mantenerse en cualquier proceso de seleccion?

5. ¢Qué préacticas del reclutamiento tradicional considera que NO deben seguirse
utilizando y NO son efectivas cuando se recluta a través de redes sociales?

6. ¢Ha ejecutado procesos de seleccion en los que se ha utilizado las redes sociales como
fuentes de reclutamiento?

7. ¢Cuéles son las ventajas y desventajas que ha enfrentado al utilizar redes sociales como
fuente de reclutamiento?

8. ¢Considera que ha beneficiado o perjudicado la implementacién de las redes sociales
como fuente de reclutamiento en TCS Ecuador? ;De qué manera lo ha hecho?

9. adecuadamente la préactica de la utilizacion de las redes sociales como fuente de
reclutamiento? Explique su respuesta.

10. ;Qué tipos de perfiles son los que aplican de mayor y mejor manera para ser reclutados
a través de redes sociales en TCS?

11. ;Considera que, en la préactica, ha existido perfiles que no han sido facilmente
encontrados a través de redes sociales como fuente de reclutamiento en TCS? ¢De ser
positiva la respuesta, cuales serian esos perfiles?

12. ;Qué cualidades considera que debe presentar el reclutador/a de TCS para ejecutar el
reclutamiento a través de redes sociales?

13. ¢Qué cualidades ha podido observar en los candidatos que han sido seleccionados en
TCS a través de redes sociales?

14. ¢Considera que reclutando a través de cualquier red social se tiene el mismo resultado?
¢Con cuéles considera que ha sido més efectiva la bisqueda y con cuéles menos?

15. ¢Con su experiencia en el campo, qué iniciativa o idea podria usted aportar para que el
reclutamiento a través de redes sociales en TCS se continle ejecutando y que ademas
permita que sus resultados sean efectivos?

Agradecemos la colaboracion brindada para la realizacion de la presente entrevista e investigacion.
Es importante recalcar que los datos recopilados, asi como la informacién generada en el
procesamiento, son Gnicamente de caracter académico y no serén difundidos o utilizados con otra
finalidad.

llustracién 7. Entrevista de investigacion cualitativa
Fuente y elaboracion propias




