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El presente estudio ha sido elaborado teniendo en mente una
audiencia especifica: proveedores de servicios de microfinanzas
que buscan mejorar su practica en relocion a los Estdndares Inicio
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Elpresente trabajo se enmarca en el Proyecto “Fondo de Desempefio Social (SP)
para Redes de MFC”, estd disefiado para promover los Estdndares Universales
de la GDS. EI Componente de Implementacion trabaja con diez redes que
cuentan con una vasta experiencia en apoyar y promover la GDS. Las redes
llevan o cabo proyectos de 18 meses a fin de cumplir con dos objetivos
esenciales: Documentar la experiencia y el aprendizaje sobre soluciones
innovadoras que contribuyen alaimplementacion de las practicas esenciales de
los Estdndares Universales y apoyar a las instituciones socias a lograr un
cumplimiento pleno o parcial con al menos dos secciones de los Estandares
Universales. El Fondo cuenta con el respaldo de la Fundacién Ford y es
gestionado por Microfinance Centre (MFC), una red y centro de recursos para 4 }
las microfinanzas que presta servicio enEuropa, Asia Centfraly otras regiones.

Inicio



MICROFINANCE CENTRE

@ M= copeme

ADRA PERU

Un Modelo de Gestion
DEL RECURSO HUMANO
en las Microfinanzas

Resumen Ejecutivo

El presente documento proporciona una descripcidn practica del Proceso para el
Reclutamiento y Seleccién del Personal del Modelo de Gestidn del Recursos Humano por
Competencias del Portafolio Microfinanzas (PMF) de ADRA, como contribucion al esténdar 2d
de los Estdndares Universales de Desempefio Social (USSPM por sus siglas en inglés),
promovidos por el Social Performance Task Force (SPTF).

Dimensidn 2: *Asegurar el Compromiso de la Junta Directiva, Gerenciay Empleados con
los Objetivos Sociales”

Estdndar 2c¢ : “Los empleados son confratados, evaluados y reconocidos en base a
criterios de desempefio social y financiero”

El modelo de gestién del recurso humano implementado por ADRA contiene: Reclutamiento y
seleccién del personal postulante, programa de induccion, plan de capacitacion, plon de
motivacion delrecursohumanoy evaluacion delpersonal. Este documento describe laprimera
fase, es decir, el proceso para el Reclutomiento y Seleccion de las personas que postulan a
algdn cargo o puesto delPortafolio Microfinanzas.

Se tiene en cuenta en el documento no sdlo la implementacion misma, sino el proceso de
preparacion para establecer este modelo y su correspondencia conla prdcticay el estdndar
promovido por el SPTF.

Asi mismo, se detallan los pasos a seguir para la seleccion, principalmente para incorporar
Asesores de Servicio, ya que es el puesto de mayor rotacion, siendo este uno de las razones
por la que se trabajé el modelo basado en competencias; y otra, el mejoramiento continuo
caracteristico delainstitucion.

Se plantean también los problemas que aparecieronalolargo de lapreparaciony ejecucion
del proceso y la forma como se lograron solucionar o manejar, descritas tanto en el rubro
correspondiente como enloslecciones aprendidas.

Finalmente, se presentan cuatro ejemplos de los diferentes instrumentos que ADRA usa para
reclutar y seleccionar su personal, de acuerdo alas competencias tfrabajodas y alos criterios
establecidos en sumisiény objetivos sociales.

Inicio

Conelpresente documento se pretende mostrar una parte delmodelo de gestion delrecurso
humano que utiliza ADRA y que puede ser vdlido para otras organizaciones similares,
ayudando a mejorar la gestién del desempefio social en una institucién microfinanciera,
destacando lavocaciénde servicioy el enfoque infegralhaciala cliento.
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Presentacion

La Agencia Adventista para el Desarrollo y Recursos Asistenciales - ADRA es una de las
principales organizaciones no gubernamentales de ayuda en el mundo, dedicada
primordialmente a proyectos de desarrollo sostenible alargo plazo, con presencia enmds de
120 paises. En el Perld opera desde 1965, promoviendo el desarrollo integral basado en
valores cristianos, mostrando su compromiso sin distincién étnica, politica o religiosa. Esté
dedicada a proyectos que benefician a poblaciones en pobreza, extrema pobreza o en alto
riesgo social. Trabajan con los cuatro aliados estratégicos del desarrollo: i) Instituciones
Pdblicas, i) Instituciones Privadas, iil) Cooperacién Técnica Internacional, y iv) Sociedad Civil. Sus
proyectos estdn alineados conlos Objetivos de Desarrollo del Milenio (ODM).

Una de sus lineas de accidn es el Portafolio Microfinanzas (PMF) que opera a través de la
metodologia de Bancos Comunales organizados en Asociaciones Comunales. Esfe modelo
de servicio financiero con educacion, ademds de oforgar créditos colectivos, promueve el
desarrollo integral del ser humano, asi también familiar y comunitario, la independencia
econdmica de los clientas de las Asociaciones Comunales y el hdbito del ahorro individual y
colectivo. Este Programa de Bancos Comunales, inicia sus operaciones el afio 1997 en las
ciudades de Lima y Cusco, extendiéndose en el afio 2000 a los ciudodes de Arequipa y
Juliaca y en los afios 2001y 2002 ingresa a tres zonas mas, logrando una cobertura
geogrdfica importante a nivel nacional y consolidando una metodologia de créditos
adecuado paramejorar la calidad de vida de familios de escasos recursos.

ADRA cuenta actualmente con mdas de 17,000 clientas asociadas en las Asociaciones
Comunales; el 12% se encuentranen drearuraly elresto en dreas periurbanas y urbanas.

Tabla 1: Desempefio organizacional de ADRA 2010-2013

Area/ ofio 2010 2011 2012 2013

Socias con crédito 16,435 16,688 16,654 17,039

Monto de Cartera crediticia 14,576,722 16,430,531 16,532,710 17,435,603

Cartera de ahorros (monto)’ 8,651,904 9,673,642 10,509,308 11,517,906

PAR% ( 30 dias) O.1% 0.04% 0.19% 0.0%

Cobertura en clientas mujeres (%) 99.72% 99.32% 99.29% 99.04%

Cobertura en clientes rurales (%) 9.64% 1.03% 12% -

Personal (total) 83 85 89 89

Tasa de larotaciéon del personal (%) 25.0% 21.0% 23.6% 23.9% Inicio

Fuente: Boletin de Microfinanzas COPEME

1ADRA como ONG no capta ahorros, sin embargo promueve el hdbito del ahorro, este fondo se custodia en Cuentas Bancarias donde las 4 }
fitulares de cuenta son clientes de la Asociacién Comunal.
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El PMF de ADRA Pert incrementd su cartera en mds de 2,858,881 mil soles del ofio 2,010 a
diciembre del afio 2,013, con ahorros en la cuenta inferna de las Asociociones Comunales de
mas de TImillones de soles y una cartera enriesgo de O.0%, atendiendo a casi 100% de clientes
mujeres. ADRA es una organizacién con una misidn social muy clara por sus principios cristionos:

“Contribuir al desarrollo infegral de los emprendedores vulnerables y de escasos
recursos de las zonas urbano marginales y rurales del pais, brindando soluciones
microfinancieras y educacion,inculcando valores, con acciones responsables.”

Base de Nuestro Trabajo

Busca contribuir en

el desarrollo infegral Desarrollo

del ser humano Espiritu al
Desarrollo de Desarrollo
Capacidades Economico

Desarrollo Desarrollo
Fisico Social

“Mds allé del crédito y la educacién, un servicio integral”.

Teniendo como objetivos sociales, como base de suquehacer institucional:

* El desarrollo infegral de sus clienfas emprendedoras vulnerables y de escasos recursos de
ZONas urbano marginales y rurales.

* Brindar productos y servicios financieros y no financieros acordes con las necesidades de sus
emprendedoras.

* Trabajar bajo valores cristianos y actuando de forma responsable hacia la emprendedora, sus
familias y la comunidad.

EIPMF de ADRA maneja con cuidado sus operaciones fanto financieras como sociales, con un
enfoque integral, identificando algunos momentfos o hitos, plasmados en la siguiente linea de
fiempoy que se convirtieronen “formas de frabajo “:

2005: ' 2009 2013
Proceso reflexivo Abordaje de Cambios progresivos

QCTrCQ o ';10' Soiios los Esténdlares Universoles en os procesos
las microfinanzas procedimientos

2008: 2010-2012:
Inclusién en el Cambios en politicas
Proyecfo Misidn1, internas. Abordaje de la
estrategias y herramientas lienta - emprendedora
para el Recurso Humano. como un ser integral
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ADRA entonces, vio la necesidod de mejorar sus procesos de reclutomiento y seleccion de
personal porgue la rotacién de personal arrojoba un 29% en el afio 2009, derivando tambiénen
lo importancia de contar con un modelo de gestion del recurso humano que le permitiera
optimizary formalizar sus procesos y procedimientos.

Revisar los estdndares del desempefio social, ayudd a ADRA a estructurar procesos, a mejorar
procedimientos, a evidenciar sus prdcticas y darles un marco tedrico; principalmente en la
responsabilidad con el trabajador, llegondo asi a integrar un modelo de gestidn del recurso
humano por competencias; de modo de ser mds eficaces enla gestioninstitucional. Este modelo,
tiene como base el origen social propio de la institucion, ya que es una organizacion sin fines de
lucro y mundialmente reconocida por su tralbbojo a favor de los personas pobres y vulnerables y
fue estamisionla que dio inicio al Portafolio Microfinanzas.

Dentfro de este modelo se buscd la correspondencia con el Estdndar 2¢ de los Estdndares
Universales del Social Performance Task Force:

Dimension 2:

“ASEGURAR EL COMPROMISO DE LA JUNTA
DIRECTIVA, GERENCIA'YY EMPLEADOS CON
LOS OBJETIVOS SOCIALES”

Esténdar 2¢ : “Los empleados son contratados, evaluados y reconocidos en base a criterios de
desempefio socialy financiero”

Practica esencial 2¢1: Los candidatos a puestos de trabaojo son examinados acerca de su
compromiso con las metas sociales de la institucion, y su copacidad para llevar a cabo
responsabilidades laborales relacionadas al desempefio social, cuando sea pertinente.

Es importante mencionar que el proceso de reclutamiento y seleccién de personal,
descrito a continuacidn, es un proceso estricto, por la que todo postulante debe pasar
para acceder a cualquier nivel o puesto en el Portafolio de Microfinanzas de ADRA.La
Gerente, el Coordinador de RRHH, el Jefe de Agenciq, la Psicdloga, participan como
evaluadores en los diferentes fases del proceso, segun sea el puesto; estds personas
fueron capacitadas y preparadas profesionalmente para hacer entrevistas, aplicar
pruebas y evaluar por competencias’. Esto es un punfo clave que una institucién fiene
que tomar en cuenta sidesea frabajar un proceso similar.

2.Copeme y Proyecto Misidn. www.copeme.org pe
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El Modelo de Gestidn del Recurso Humano con enfoque de gestion por competencias
implementado por elPMF de ADRA, tiene las siguientes fases:

a. Elproceso paora el reclutamiento y seleccion del personal postulante, bajo el perfil profesional y
personal establecido, siendo el objeto del presente documento.

b. Elprogroma de induccion

¢. Elplonde copacitacion

d. Elplan de motivacion del recurso humano
e. Laevaluacion delpersonal

DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
DE PERSONAL

El proceso de reclutomiento y seleccidn de personal en el Portafolio Microfinanzas de ADRA -
PerU, tiene los siguientes objetivos:

« Contar conunmodelo ordenado que permita minimizar riesgos enla seleccién delpersonal

« Seleccionar personal con los valores segun la filosofia de ADRA, identificando personal con
competencias definidas por la institucion, precisando en enfoque de vocacion de servicios y de
cumplimiento de la mision

« Contribuir a disminuir larotacion de personal

» Articular los Esténdares Universales de Desempefio Social con los indicadores de desempefio
institucional.

Los participantes del proceso de seleccidn se involucran activamente en esta etopa segun la
posicién que se evaluard, liderado por el equipo de Recursos Humanos, el responsable del dreay
el psicdlogo, asi también, el Gerente del Portafolio Microfinanzas, los responsables de las dreas
técnicas yla persona que en el futuro serd eljefe inmediato de la persona evaluoda.

Tabla 2: Nivel de esfuerzo para la implementacién del proceso de reclutamiento y

seleccién de personal
, Tiempo
Posicidn Breve descripcion del rol invertido
almes
Apruebalanecesidad de personal, Apruebala progromacion
Gerente del PMF deprocesqqe seIecoon,Por‘ncmoep c,:omlTedeevqu.odon 15%
Eleva la solicitud de personal al comitée de contrataciones de
ADRAPERU.
. Elabora el procesos de Seleccion, Participa del Comité de
Coordinadora s . -
evaluacion, Revisa las pruebas de conocimiento, Eleva la o
de Recursos . . « 30%
H no solicitud de personal a Gerencio, Entrega de contrato™,
umanos ElaboraciondeInforme delproceso de seleccion.
) Difunde la convocatoria a realizarse, Filtra los CVs segun el
f A . o
Jefe de Agencia perfil,Participadel Comité de Evaluacion Enfregade confrato* 25%
Inicio
Elabora la Convocatorio, Logistica de actividades, Aplica y
Psicéloga evalla las pruebas Psicoldgicas, Elabora el informe  30%

Psicolaboral.

*Dependiendo del puesto
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Con el propdsito de mejorar el proceso de seleccidn, ADRA revisa el proceso, ol menos una vez
al afo, haciendo ajustes si fuera necesario. La gerencia establece reuniones de
refroalimentacién, donde, con el equipo se discuten las fortalezas y debilidades en el proceso,no
sdélo como una forma de comunicacién integral sino también como parte de la cultura
organizacional.

Es importante mencionar que el PMF anfes de implementar el proceso de reclutomiento y
seleccion del personal, hizo una labor exhaustiva con el trabajo de gestidn por competencios
que comprende “un conjunto de conocimientos y herromientas desarrollodas para apoyar
mejoras en la gestién humana o de los recursos humanos”, creando perfiles de puestos
respondiendo principalmente a la pregunta: ¢ Cudles son los factores que hace o impiden que los
personas tengan un alto desempefio en suinstitucion?.

La implementacion del proceso, que durd 4 meses y describe bdsicomente 4 puestos: Jefe de
Agencio, Asesor de Servicios Integrales, Asistente Administrativo y un Auxilior de Operaciones,
cada puesto tiene un diccionario diferente (ver anexo 1). El proceso de elaboracién del
diccionario de competenciasincluyd”

« Levantomiento de informacion a fravés de entrevistas y grupos focales con el personal.

« Copacitacion del modelo, conceptos y metodologia conlaparticipacion de laplona gerencialy
personal de agencios.

» Modelacién de los puestos a través de entrevistas de eventos conductuales investigando las
mejores practicas enla gestion y desempefio de las funciones y responsabilidades especificas
paracoda cargo.

« Definicion de competencias, describiendo los alcances y niveles minimos y maximos para cada
puesto.

« Trabajo de gabinete parala elaboracién del diccionario de competencios.
« Etopa de validacién en campo realizado con personal Agencios.
« Evaluacion del personal / Seleccion del personal.

RECLUTAMIENTO DE POSTULANTES

El PMF inicia su proceso de reclutomiento debido a la necesidod de incluir personal nuevo de forma
estandarizada, sea por desercion de colaboradores, cambios infernos o crecimiento del programao. Esta
primera etapa se realiza desde sede centralpero con el opoyo de los jefes de las respectivas agencios

Inicio
a) Difusion de convocatoria:

Elproceso parareclutar personal se inicia conla respectiva difusion enla zona, a través de: 4 }

3.COPEME y Proyecto Misién: Modelo de Gestion por Competencias paralMFs.copeme.orgpe
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» Redes Sociales de ADRA Perd.

» Red Corporativa Adventisto, (educativa, empresarial y de salud).
» Medios de comunicacionlocales (prensa escritay radio).

» Paneles publicitarios dirigidos al plblico general.

El tiempo estimado de la difusidn del requerimienfo es entre 15 - 25 dios como mdximo. A
continuacién se presenta un ejemplo de convocatoria utiizadapor ADRA:

CONVOCATORIA DE TRABAJO

SE REQUIERE 3 ASESORES DE SERVICIO PARA
TRABAJAR EN LA CIUDAD DE LIMA

MISION DEL PUESTO: SE OFRECE:

Administrar, controlar y realizar el seguimiento de la cartera de crédifo asignadaa

brindar beneficios de capacitacion a los clientes en temas diversos. * Ser parte de una de las ONG's més presfigiosas en el Perd y el mundo (con

presenciaenmds de 25 paises).
* Ingreso aplanilla contodos los beneficios de Ley.
* Remuneracion competitiva.
* Copacitaciones para el desarrollo profesional.
* Buenclimalaboral

REQUISITOS:

* Profesional en Contabilidad, Administracién, Economio, agronomia, sociologia u
carreras aofines.

¢ Deseable experienciaeninstituciones Financieras.

¢ Dominio de Microsoft Office.

COMPETENCIAS: Fecha limite de recepcién de 06 de Setiembre
* Orientacién alservicio. Curriculum Vitae

¢ Comunicacién efectiva. Entrevista grupal O9 de Setiembre
* Orientaciénaresultados. . . : .

« toleranciaalapresion Evaluacién psicotécnica Q9 de Setiembre

* Dinamismoy energio.

los interesoados enviar su Curriculum a los siguientes direcciones

“Forma parte de nuestro crecimiento y EREEE e G A A=l

culura de servicio” abeliron@adraperuorgpe  AnaBeltrén
Jjecabrera@adraperuorgpe Jhoanna Cabrera

wwwodraorgoe/712-7799

b) Revision de Curriculums Vitae:

Con el CV se hace un primer filtro, para aceptarlo o descartarlo, indagando principalmente si el
postulante estd dentro del perfil solicitodo y difundido en cada agencia, pasando luego por una
evaluacion basado en el modelo de competencias para el puesto especifico, que ademds
incluye los valores promovidos por lainstitucidn: compromiso, identificacién y vocacion de servicio.
Definidos segun el diccionario de competencias como:

« Compromiso / Identificacién: Capacidad para asumir como propios la misién y los objetivos de
la organizacién. Implica una actitud responsable, decidida vy firme por contribuir con ideas y
acciones logrando prevenir y superar obstdculos que interfieran en el logro de los objetivos y
metas Institucionales

« Vocacién de Servicio: Implica el deseo o vocacion por ayudar o servir, comprender y satisfocer
los necesidades de los demds. Esta competencia reflejo una actitud sensible frente a los
necesidades o requerimientos de los demds. Implica capacidad de orienfar acciones
concretas para atender los necesidades del ofro.

Una vez realizado el filtro curricular cumpliendo con la formalidad legal y solicitada (fipo de
formacion educativa, referencias, filtro en central de riesgo), se procede a llomar a las
referencios de los postulantes preseleccionados para corroborar algin dato e indagar sobre: Inicio
los razones por las que se fue de la empresa, si tuvo algun problema con las personas, cémo fue
su desempefio en general, qué valores rescataria de la personq, cudl cree que es su mayor
fortalezay sumayor debilidad.
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c) Seleccion de Postulantes

Elproceso de seleccion es realizado enlas Agencios, para ello, el equipo de RRHH (conformado
por la Coordinadora de Recursos Humanos y la Psicdloga) se frasladan hasta cada localidad e
involucrando de estamanera alojefe de Agencio.

Se prepard como parte del proceso un modelo de entrevista basado en competencias que
evalda los habilidades y los comporfamientos, no solo  técnicas, sino también personales (ver
anexo 2) algunos ejemplos sobre pregunfas basados en comportamientos en la entrevista
personal:

Compromiso/ldentificacion: ¢ Cuénfame de algin proyecto en el que hayas participado de
manera muy involucrada en el trabajo / estudio, ¢ Qué papel cumpliste?.

Orienfacion al servicio: Cuéntome de alguna ocasidén en que hayas fenido que afender una
necesidad conuncliente /personade trabajo.

De estfas preguntas, se derivon otras segun los respuestas del postulante. Las respuestas a estas
preguntas, se evallan de manera cualitativa percibiendo silas respuestas tienen la solidez de
presentar el comportomiento esperado, se corrobora con los resultados de la evaluacion
psicolégica paralatoma de decisiones.

Es importante sefialar que el personal encargado de la seleccion, fue capacitado en
metodologia de entrevista por competencias, desarrollando en ellos las competencias
necesarios para esta tarea’, comointerpretacion dellenguaje corporal, tipos de respuestas, efc.

Ademads de las competencias mencionadas, se incluyen fambién los valores comunes a todo el
personal; traducidos como competencias genéricas: Vocacion de servicio, Trabajo en Equipo,
Compromiso, Integridad y I-f’rico, Orientacidn a Resultodos, Proactividad, Comunicacion Efectiva,
Dominio Técnico Profesional. Se observan principalmente en las dindmicas grupales y tienen que
ver como el postulante puede dirigirse a un clienfe, teniendo en cuenfa que son personas sin
mayor educacién o analfabetos, que viven en zonas rurales y de pobreza. Se pueden observar
también en la prueba de campo, en el tipo de lenguoje que utiliza o el respeto al hablar con los
clientes.

Elproceso delmodelo de seleccion del personal se divide bdsicamente en 3 fases:

« Fase |, Evaluacion Grupal se evalda el comportamiento en grupo.

« Fose |, Evaluacion Individual (Entrevista basada en Competencias y pruebas psicoldgica), se
evalla los conocimientos técnicos, experiencia profesional, competencios del puesto y rasgos
sicologicos.

« Faselll,Prueba de Campo, donde se evallanlas habilidades in situ.

4. Capacitacién realizoda por la Consultora PRAXIS: Metodologios de entrevista de seleccidén de personal basoda en competencios.
WWWpraxiscompe
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PERSONAL ADMINISTRATIVO:

Fase I:

« Evaluacién Grupal: es un espacio en el que a través de dindmicas se evaldan las competencias
desde el inicio del proceso de seleccidn, se propicia que el postulante inferactie con los otros
postulantes utiizando dindmicas de presentacién que permitird identificar las competencias de
la persona, se obvia todo tema laboral, la idea aqui es conocer a los postulontes y su
desenvolvimiento en grupo. Se conversa por ejemplo sobre sus datos personales, habilidodes,
aspectos por mejorar, pasatiempos o hobbies

« Evaluacion Escrifa: examen escrito que evalla los conocimientos bdsicos del drea a
desempefiarse cuyo propdsito es evaluar la solvencia en conocimientos profesionales del
postulonte.

Fase Il:

* Entrevista Personal: Es guioda por una entrevista semi estructurada que pretende evaluar los
competencias que exige el puesto. En esta parte se profundiza sobre la experiencia laboral
del postulonte, conocimientos requeridos y expectativas del postulonte. Es guioda por la
responsable de recursos humanos, el jefe inmedioto del drea o agencia y el psicdlogo. Se
realiza enbase ala encuesta descrita en los anexos y aligual que enlo descrito anteriormente
se trafa de identificar, verificar no sélo lo que dice el CV, sino también de corroborar los
competencias claves para el puesto a través de experiencios vividas, como por ejemplo:

“Cuéntame una situacion enla que pusiste a prueba una situacion en la que pusiste a prueba tu
trato con el clientes o algun problema con él” o “cuéntame una situacion en la que pusiste a
prueba tus habilidades de liderazgo con el personal a tu cargo y como? Ademads se observa
subuen trafo, su disponibilidad de adoptacidn, sumotivacion al frabajo.

Bateria de Exdmenes Psicoldgicos: evaluacion que es guioda por la sicdloga que incluye una
serie de pruebas psicoldgicas que permite conocer la personalidod y recursos internos con los
que el postulante cuenta para desenvolverse en el caso de ser seleccionado frente a
situaciones que le tocaria enfrentar y si tiene las habilidades socioles como para
desempefiarse en el puesto. Las pruebas psicoldgicas’ son: Prueba de personalidad, prueba
deinteligencio, pruelbba de comportamiento

ASESORES DE SERVICIO
Fase I:

« Dindmica grupal de presentacion personal: En esta parte 1o que se pretende es conocer
dimension personal del postulante (se obvia todo aspecto laboral), se desarrolla una dindmica
guioda por la Responsable de RRHH, que permite evaluar el comportamiento de postulante, su
desenvolvimiento, formas de pensar, comunicacion, habilidades, aspectos por mejorar y
pasatiempos, en esta parte se obvia fodo temalaboral.

Se trabaja un Caso grupal, permitiendo evaluar el nivel de relaciones interpersonales que
manifiestan el postulante, criterio, liderazgo, iniciativa, trabajo en equipo y resolucion de
conflictos a fravés de un caso que se les presenta. Y una Casuistica o Dramatizacion donde, con Inicio
el apoyo del personal de la Agencia especialmente Asesores de Servicio, se dromatiza un
Caso que ocurre normalmente en las Asociaociones Comunales, como no querer asumir Cargos

5.Pruebas psicoldgicas, son pruebas estandarizadas utilizadas internacionalmente para seleccién de personal
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de la junta directiva del banco comunal, problemas de mora, desorden o algun problema
comun que se presenta en cada Asociacién Comunal, esta dindmica permite al PMF evaluar la
capacidad del postulante paraliderar un grupo de personas, criferio, comunicacion, manejo de
grupo, resolucion de conflictos, orientacion al servicio, creatividad, capacidod de persuasion. El
enfoque basado en seleccidn por competencios acompafia esta etapo.

« Evaluacidn escrita: evalla conocimientos bdsicos de Microfinanzas vy criterio. Luego se le
comunica al postulonte que de ser seleccionado ala siguiente fase se le llomard especificando
lohoray la fecha de la préxima entrevista.

Fase Il:

» Entrevista personal: Estd a cargo del Coordinador de Recursos Humanos, acompaiiado de la
sicdloga y del Jefe de Agencio, esta parte del proceso se realiza en base a una entrevista
semiestructurada, que evallia los competencios que exige el puesto; se profundiza sobre la
experiencia laboral del postulante, los conocimientos requeridos, expectativas del postulante,
sus experiencios (descrita enlos anexos).

Se le hace preguntas que tiene que ver con el criterio y el trato al cliente como por ejemplo:
¢@ué harios si un cliente no te paga? o ¢Cémo enfrentarias una situacion donde el cliente te
alza la voz? o ¢Qué haces si ves a un compaiiero de trabojo con una buena cantidod de
dinero enlamano?. Se observa su disponibiidad ala adaptacion, sumotivacion al frabajo.

« Bateria de exdmenes psicoldgicos: Estas pruebas aplicadas al postulante permiten conocer a
profundidoda personalidad y recursos infernos con los que podria desenvolverse el postulonte
en caso quede seleccionado. Esta parte serd guioda por la psicdloga. Las pruebas
psicoldgicas usadas ademds de las mencionadas anteriormente son afiadiéndole la prueba
“inventario para vendedores”.

Fase lll:

* Prueba de Campo: Se adiciona la prueba de compo cuyo propdsito es propiciar una
experiencia in situ y vivencial del postulonte en campo de modo que se evalle las
perspectivas que le ofrece la posicidn, Y por el lado del PMF, que permita verificor las
competencios identificadas y el potencial del postulonte para desarrollarse en la institucion.
Esta fase estd acompafiada por un Asesor de Servicios y es por espacio de una semana y sin
condiciones laborales de por medio.

Inicio

* Luego de que el postulonte es seleccionado y aceptado, se eleva el informe descriptivo (ver
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anexo 3) de fodo el proceso de seleccion ala gerencia comunicando allilos resultados finales
y el postulante del PMF pasa por el proceso de Induccion al puesto, recibiendo una descripcion
delmismo y un contrato por escrito conla condiciones laborales.

Enlas Agencios la etopa de induccidn estd a cargo de la Jefa de Agencio, primero utiizando una
presentacion institucional elaborado especialmente para el caso (ver anexo 4) y segundo
presentdndolo alos otros colaboradores.

Para el caso del personal administrativo la induccién dura una semana. Para el caso del asesor
de servicios es 3meses e incluye el frabajo de compo, proporciondndole un tutor (personal con
omplia experiencia y con buenos resulfados). Se les entrega el codigo de ético, reglomento
internoy funciones.

PROBLEMAS Y SOLUCIONES

En fodo proceso se generan problemas y caombios, que en este caso el PMF Microfinanzaos de
ADRA, los enfrentd de maneraintegral. A continuacion se presentan algunos de ellos:

* La apuesta por crear nuevas dreas como la de recursos humanos y profesionalizar los puestos,
frajo como consecuencio algunos combios gue, en un principio trajeron inseguridod en el
personal pensando que iban a ser evaluados para prescindir de ellos. Esto fue superado con
una comunicaciéon transparente y directo, con un liderozgo perseverante por parte de la
gerencia y un equipo técnico atento a responder las inquietudes del personal. Para este fin, se
sostuvieron reuniones con los colaboradores, explicdndoles las razones por la que se inicio
este proceso.

« Una gran dificultod fue la priorizacion de actividodes mds urgentes, “el dia a dia” ha sido
determinante para gue la Jefe de Agencia adoptfe nuevos procesos, reorganice la agendo,
repercutiendo en el tiempo invertido en la convocatorio, revision de CVs y entrevistos. Fue
fundomental el frabojo en equipo para gue los colaboradores puedan cumplir con fodas sus
funciones.

* Alinicio, el equipo del PMF estimaba salvaoguardor cada detalle de cada etapao, sin embargo,
luego comprendieron que se frataba de un proceso de mejora progresiva y lo primordial era
inicior.

MEJORANDO LA SOLUCION

A continuacion se describen en una tabla los procesos de solucion de acuerdo alos estdndares
universales involucrados enla seleccion de personal presentado.
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Tabla 3: Soluciones relacionadas a los estdndares universales

Estandar/Préctica Solucién Reflexiones

2d: “Los empleados son ¢ Elaborar perfil de puestos con «-Seria interesante
contratados, evaluados y  criterios profesionales y sociales,  formalizar el Modelo
reconocidos enbase acriterios  bajo el Modelo de gestiéon de  de RRHH elaborando
de desempefio social y competencias: vocacién de una politica que
financiero”. servicio, habilidaodes de institucionalice las
comunicacién asertiva, prdcticas descritas
compromiso, conocimiento del garantizando de
negocio,resolucionde conflictos. alguna manera que
las prdcticas queden
aungue las personas
yanoestén.

Prdctica 2d1: Los candidatos a
puestos de trabajo son
examinados acerca de su
compromiso con las metas « Armar el equipo especializado
sociales de la institucion, y su  en recursos humanos (Jefe,
capacidad para llevar a cabo  psicdloga, asistente).

respgnsobllldodes IoborQINes Elaborar un modelo infegral de Esta ,formollzouon
relacionadas al desempeno Ny tendria que tener el

gestiondelRRHH.

social,cuando seapertinente. aval de la Junta
Contar con dindmicas y Directiva.

entrevistas que puedan cumplir
con los criterios para investigar
sobre los competencias
trabajodas.

Indicador 1: El proceso de
contfratacion de la institucion (p.
ej.revision de CVs, entrevistas a
candidatos, verificacién de
referencias, etc.) asegura la
coherencia entre las °*Contar con la asesoria del
capacidades del candidato y Proyecto Misién ylaRed COPEME
los requeridas por el puesto y  paraelproceso.

eVO“?O las habilidades del , g respaldo del Gerente del PMF
candidato y su voluntad para  op ¢ proceso ha sido clave,

olcor?zor requisitos de ’rrobolo participando encadaetapa.
relocionados con eldesempefio

social.

LECCIONES APRENDIDAS

El proceso presentado le ha permitido al Portafolio Microfinanzas de ADRA experimentar
lecciones que le han servido para una buena practica en el manejo del Recurso Humano; estas
lecciones pueden percibirse también como beneficios para la institucién y como ejemplo para
ofras microfinancieras que deseenimplementar un modelo de gestion del recurso humano:

« Empezar por analizor la Mision; pora ADRA fue elemental, permitié que todo el personal
identificara con claridad los objetivos sociales, lineamientos y politicas para el alcance de la
Misién, “contribuir al desarrollo infegral de las emprendedoras”. Y una de los principales
variobles para conseguirlo es tener un personal idéneo y en linea con los valores de la
institucion.

¢ Un personal adecuadomente seleccionado vy tratado con responsabilidad y fransparencio,
redunda no sdlo en un buen trato al cliente, sino también en un buen clima laboral en la Inicio
organizacion.

* Un proceso de reorganizacion que incluya un modelo de gestion del personal, junfo con
compromisos infernos de mejoramiento continuo, como frabajor los estdndares universales de
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desempefio social o poner en practica nuevas estrategios y modelos, son fundamentales para
enfrentar situaciones de crisis de formaintegral.

* Un trabajo en equipo comprometido desde la gerencia con un liderazgo serio e integral, hace
que los procesos y procedimientos requeridos para la seleccion de personal se cumplan, no
sélo por ser una directiva sino por estar convencidos que el recurso humano es parte
fundamental en una organizacion que tiene como principal cbjetivo al clienfe de bajos recursos
ovulnerable.

* Tener unmodelo del recurso humano integrado, que incluya procesos cloros de reclutomiento y
seleccion de personal, ademds de monitorear y evaluar periddicomente este proceso, opoya
la gestidninfegral de lainstitucion.

» ADRA oprendié que la implementacion de un modelo de gestion nuevo en la organizacion es
progresivo, y que lo importante es iniciarlo, monitorearlo y evaluarlo sistemdticamente, aunque
ello signifique tiempo y esfuerzo.

Inicio
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Anexo 1: Diccionario por Competencias

Competencias Especificas Asesor de Servicios

En fodo proceso se generan problemas y combios, que en este caso el PMF Microfinanzos de
ADRA, los enfrentd de maneraintegral. A continuacion se presentan algunos de ellos:

« Compromiso / identificacion.

« Orientacién al servicio.

» Conocimiento delnegocio.

« Orientacion aresultodos.

« Habilidades parala Comunicacion.

Diccionario de Competencia: COMPROMISO/IDENTIFICACION

Capacidad para asumir como propios la mision y los objetivos de la organizacién. Implica una
actitud responsable, decidida y firme para contribuir con ideas y acciones reales allogro de las
metas institucionales.

1 Conoce con claridadlos lineamientos y objetivos de la organizacion,
yactiaenbaseaellos.Haceloque se esperadeella.

Trobaja con entusiasmo y responsabilidad; puede folerar vy
adecuarse a las necesidades y caracteristicas de trabajo aun

?  cuando esto le signifique esfuerzo adicional, Demuestra iniciativa
para superar obstdculos e impulsa a sus colegas a persistir en el
logro de los objetivos organizacionales.

Demuestra lealtad defendiendo de manera abierta los intfereses de
la organizacion. Apoya y respalda a sus superiores en la foma de
3 decisiones e implementacion de propuestas. Colabora con sus
colegas en la realizacion de su trabajo y contribuye desde su
experiencio,asuproceso de aprendizajeylogrode objetivos.

Manifiesta orgullo y satisfaccion por pertenecer a la organizacion ;
actla en linea con los valores y objetivos de la organizacion, Ha

4 logrado que sutrabajo seauna fuente de enriquecimiento personaly
profesional.

Elnivel 1implica menor nivel de competencia, en tanto que el nivel 4 el mayor nivel.

Inicio
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Anexo2: Hoja de Entrevista

PERFIL DE ENTREVISTA
CANDIDATO AL CARGO DE ASESOR DE SERVICIOS

1. DATOS GENERALES
Nombres y Apellidos:

Condiciones fisicas:
OMuy Buena OBueno ORegulor OMOlO OSedem‘orio Otros

Familia compuesta por:

OEsposo/o O Hijos OModre OPodre OSobrinos OAbuelos Otros
Hobby o pasa tiempo:

OLec’ruro ODepor’res OMdsico Oln’rerne’r OCominor Otros

2.PREGUNTAS DE COMPETENCIA

Compromiso: Cuéntome de alguin proyecto en el que hayas parficipado de manera muy
involucrada en el trabajo / estudio, ¢ Qué papel cumpliste?

Orientacion al servicio: Cuéntome de alguna ocasidn en que hayas tenido que atender una
necesidad conuncliente /personade trabagjo.

Orientacion a resultados: Cuénfame de alguna ocasion en la que fuviste que sortear / resolver
alguna dificultod para ellogro de unameto.

Habilidod para la comunicacion/ Resolucion de conflictos:  Te ha pasado alguna vez que fe ha
sido dificilhacer prevalecer tupunfo de vista/ comunicar algo a otra persona? s Como?

Conocimiento del negocio: ¢Haz tenido alguna experiencia previa en alguna institucion
microfinanciera? (o experiencia en ventas) Conoce la metodologia de Bancos comunales.

Tolerancia bajo presion: ¢ Con qué frecuencia te enfadas contigo mismo si cometes un error o los
COsOs No salen como esperabas?

¢ Tusalud se ha visto ofectada alguna vez por ello?

¢Qué crees que es lo mas beneficioso para reducir el estrés y relojarte después de un dia de Inicio
frabajo especialmente duro?
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Anexo 3: Informe de Postulante Seleccionado
INFORME DE RESULTADQOS

DATOS GENERALES

Nombre y Apeliidos
Edad

Grado de Instruccion
Centro de Estudios
Especialidad

Cargo alque postula
Fecha de Evaluacion

RESULTADOS DE LA EVALUACION INTEGRAL
Personalidad:
FORTALEZAS

« Se caracteriza por una personalidad con tendencia a la introversion, pese a esto puede
mantfener buenas relaciones inferpersonales en su ambiente social, es empdtico.

* Emocionalmente es estable, madura se enfrenta a la realidad, es optimista y infenta cumplir con
Sus objetivos traozados pese a diversas dificulfodes que se pueden presentar.

* Mantiene sus valores y creencias presentes enlas actividades que realizo. Este aspecio es muy
importante para ella.Es recatada piensa antes de actuar, no se dejallevar por susimpulsos.

DEBILIDADES

» Suele ser timido, recatada y desconfiada en algunas circunstancios. Le puede demandar gran
cantidadde fiempo almomento de dar solucién a unproblema.

« Tiene un alto nivel de propension a la culpabilidad. Frente a situaciones de alta presion, puede
fensionarse mucho y no es de expresar sus sentimientos. Puede presentar dependencia grupal.

Inteligencia:
* Se caracteriza por presentar unnivel de inteligencia Normal.
« Se caracterizapor fener unpensamiento Analitico.

Competencias Relacionadas al Puesto y/o Organizacién:

* Volores bien establecidos.

* Puedolograr desarrollar un alto compromiso organizacional.

» Las probabilidades para adaptarse al puesto estdn enun nivel normal.

Motivacién para el puesto

* Le inferesa trabajar en ADRA pues le interesa servir al préjimo y utilizar sus habilidades para
colaborar conlaayuda alos necesitodos. Inicio

<

Recomendaciones

¢ Se lerecomiendallevar untaller Habilidodes sociales y Asertividad.
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Anexo 4: Presentacion Institucional — Estructura del Proceso
de Induccion

ETAPAS DEL PROCESO DE INDUCCION

1.PRIMERA ETAPA: BIENVENIDA

* Presentacién del colaborador ala Organizacion.
* Recorrido de Oficinas.

* Entrega de materiales de Trabagjo.
Responsable:Personal de Recursos Humanos PMF.

2. SEGUNDA ETAPA: INTRODUCCION A ADRA PERU

* Através de una presentacion en PPT se presenta al colaborador informacion General de ADRA
PERU para una adecuada adaptacion.

Responsable: Personal de Recursos Humanos Institucional.

3. SEGUNDA ETAPA: INTRODUCCION A AL PORTAFOLIO MICROFINANZAS

* A fravés de una presentacién en PPT se presenta al colaborador informacion General del
Portafolio Microfinanzas para una adecuada adaptacion.

Responsable:Personal de Recursos Humanos PMF.

4. TERCERA ETAPA: INDUCCION EN CAMPO

« Durante un tiempo estimado minimo de un mes, se progroma las visitas a Compo del nuevo
colaborador acompafiodo de un Asesor de Servicios Tutor.

Responsable: Personal de Recursos PMF Jefe de Agencio, Asesor de Servicios futor.

5.CUARTA ETAPA: PROCESO DE ENSENANZA

¢ Estaetapa tiene como finalidod preparar al trabajador enlas actividades de tiene que realizar
en supuesto de trabojo, siguiendo un plan de ensefianza.

Responsable:jJefe Inmediofo

6. QUINTA ETAPA: ESCUELA DE PREPARACION PORTAFOLIO MICROFINANZ A

 Mediante un Plon de Copacitacion denominado * Escuela de Preparacién PMF” que consiste en
una caopacitacion tedrica-practica, se ensefia de manera detalloda los procesos Claves y de
soporte del PMF, tiene una duracion de tres meses, este es desarrollado en paralelo ala 4tay
Sfaetopa.

Responsable: Personal de Recursos Humanos PMF y Personal Administrativo (Docentes

Inicio
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