better work, better life

Casos de éxito en la seleccion, permanenciay disminucion de
la rotacion de los recursos humanos



Caso de Exito

Adecco documenta a manera de ejemplo las acciones que implemento a fin de reducir la
rotacion de un call center en una empresa del sector financiero.

Las acciones llevadas acabo se ubican en 2 ejes centrales

1. Proceso de reclutamiento y selecciéon Adecco-Cliente
2. Acciones para lograr la permanencia

De los ejes anteriores se desprendieron las siguientes acciones:
 Homologar proceso de seleccion

* Analizar casos de perfil de éxito

* Implementar entrevista de ajuste

» Establecer plan de rifas a empleados

* Realizar entrevista de salida personalizada
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Problematica

* El indice de Rotacion de personal en el Call Center se incrementé de 36% en 2005 a
73% en 2006.

* El cumplimiento de Headcount en 2006 fue menor al 90%.
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Implantacion de Soluciones y Acciones

Proceso de seleccion: Homologacion del proceso de seleccion
Adecco-Cliente

Objetivo: Implementar el proceso de seleccion que el departamento de atraccion de talento realiza para
posiciones internas (entrevista por competencias, evaluacién, requerimientos pre empleo)

Plan de Accioén:

Los ejecutivos de seleccidon Adecco recibieron capacitacién en:

El proceso de Entrevista por competencias e integracién de reporte de entrevista.

La aplicacion e interpretacion de la herramienta de evaluacién del cliente.

Implementacion de filtros pre empleo para la seleccion de candidatos

Integracién de reporte con los resultados de los puntos anteriores para la presentacion de talentos al area cliente

Estatus:

La capacitacion e implementacion del proceso se realizé en un periodo de 1 mes.
Se realizo el seguimiento y ajustes necesarios en un periodo aproximado de 2 meses en conjunto con el cliente.

La homologacion del proceso dio como resultado una efectividad de 2 a 1 candidatos presentados desde la
entrevista hasta la contratacion, anteriormente se tenia una efectividad de entre 4 a 5 candidatos por vacante.

El 80 % de candidatos presentados a entrevista con el area cliente son aceptados para evaluacion.
El 80% de candidatos evaluados contintan con el proceso de seleccién
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Implantacion de Soluciones y Acciones

Perfil de éxito: Definicion del nuevo perfil de candidatos aptos
parala posicion de call center

Objetivo: Definir un perfil de éxito que permita enfocar los esfuerzos de reclutamiento y seleccion de candidatos
Plan de Accién:

Definicidn de la muestra con base en las siguientes caracteristicas

. Antigiiedad minima de 6 meses

. Evaluacion de desempefio igual o mayor a 98%
. Sin incidencias

. Sin quejas registradas

. Actitud en el servicio

Disefio del cuestionario con los siguientes topicos (Perfil profesional y académico, experiencia previa, factores
motivacionales, competencias y habilidades).

Estatus:

Los resultados obtenidos redefinieron el perfil en:

1. Escolaridad: Profesionistas de areas econdmico administrativas.
2. Experiencia previa : Atencion a clientes.
3. Competencias : Enfoque al cliente, Trabajar con otros y Empuje.
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Implantacion de Soluciones y Acciones

Permanencia: Implementacion de rifas para empleados

Objetivo: Reducir el indice de rotacion e incrementar la permanencia, motivacion y compromiso de los analistas
de call center en los préximos meses alcanzando los objetivos de la Direccion,.

Plan de Accioén:

Definir en conjunto con el cliente las variables medibles para elegir a los empleados que participarian en las rifas
con base en: Permanencia (6 a 11 meses y mas de 12 meses)

Las variables a medir : 100% asistencia, 0 quejas, 0 incidencias, 99% cumplimiento de Kardex.

Establecer un plan de comunicacién a los empleados para la informacion, mecanica de la rifa y resultados de la
misma

Seguimiento a los ganadores a través de encuestas que permitan fortalecer el cumplimiento de las variables
medidas como casos de éxito.

Estatus:

Los empleados se encuentran motivados y reconocidos por su compromiso y permanencia.

En cada rifa hay un mayor nimero de empleados considerados para participar, incremento del 20% en
productividad.
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Implantacion de Soluciones y Acciones

Perfil de Puesto: Entrevista de Ajuste (1, 3y 6 meses)

Objetivo: Medir y monitorear las acciones implementadas en las etapas de Capacitacion y los primeros meses de
permanencia de los analistas en el Call Center.

Detectar las areas de mejora en las acciones implementadas.

Plan de accién:
Seleccién de la muestra del personal con una antigliedad de 1, 3 y 6 meses operando

Se realiz6 el levantamiento de informacién, por medio de entrevistas cara a cara con los ejecutivos de call
center.

Analisis de la informacion obtenida de las entrevistas.
Las entrevistas se basan en 5 topicos principales:
Capacitacion
Adaptacion al puesto,
Percepcion de la empresa,
Liderazgo de supervisores
Expectativas de crecimiento y desarrollo en la empresa
Areas de oportunidad de Adeccoy Cliente

Presentacion de resultados a la subdireccion de Call center y asesores para la implementacién de acciones
de mejora.
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Implantacion de Soluciones y Acciones

Perfil de Puesto: Entrevista de Salida

Objetivo: Validar y medir los motivos de baja del personal a través de llamadas telefénicas a los analistas
Detectar las areas de mejora para disminuir el indice de rotacion.

Plan de accion:
Se realizan llamadas a los analistas que fueron dados de baja (renuncias y bajas), identificando los
principales motivos por los cudles causaron baja (Clima Laboral, Motivos Escolares, Crecimiento Laboral,
Motivos Personales, Otros).
Adicional a lo anterior dentro de la llamada realizada se busca identificar la percepcion que los analistas
tienen de su jefe inmediato y de las herramientas de trabajo , percepcion de la empresa Cliente y Adecco

Presentacion mensual de los resultados de las entrevistas

Estatus
Las llamadas a los ex empleados es de minimo el 80% para obtener su percepcion de los motivos de
baja.
Se establecen acciones de seguimiento que permiten fortalecer el proceso de entrevista filtro y por
competencias de los candidatos que participan para la vacante.
En la entrevista de ajuste se establecen preguntas de seguimiento en cada periodo para detectar futuras
bajas.
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Resultados
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iGracias por su tiempo!

La presentacion haterminado
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