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RESUMEN

En el presente estudio de tipo cualitativo, tuvo como objetivo conocer las ventajas y
desventajas de contratar a adultos mayores en puestos de servicio al cliente, segln la percepcion

de jefes y supervisores que laboran en dichas areas.

Para dicho estudio participaron 12 guatemaltecos de ambos sexos, que cuentan con 3 afos
como minimo de experiencia y quienes a lo largo de su carrera como profesionales han tenido, o

tienen actualmente, adultos mayores a su cargo.

El instrumento que se utilizo para obtener los resultados fue una entrevista
semiestructurada, elaborada por la investigadora, misma que se aplicé de forma individual a
todos los sujetos. Con la aplicacion del instrumento, se conocieron las percepciones acerca de las

ventajas y desventajas de la contratacion de adultos mayores.

La guia de entrevista constd de cinco categorias, cada una con varios indicadores,
haciendo un total de 16 posibles preguntas. Los resultados muestran que las principales ventajas
de contratar adultos mayores para un puesto de servicio al clientes es la experiencia, que los
ayuda a poder ofrecer calidad en servicio al cliente y sobre todo reconocer las necesidades de los
mismos, por otro lado entre las principales desventajas podemos encontrar la tecnologia y los
problemas de adaptacion que esto pueda traerles y ademas la falta de energia o el deterioro fisico
siendo un obstaculo para que en ocasiones los adultos mayores puedan desempefiar

correctamente todas las funciones que requiere el puesto.

Por tanto, se concluye que la mayor ventaja de la contratacion de un adulto mayor es
darles la oportunidad de hacer uso de la experiencia que ha adquirido a lo largo de su vida laboral
asi como habilidades y/o destrezas adquiridas, que lo ayudan a desempefiar su puesto de trabajo
eficazmente y de una forma diferente a empleados mas jovenes, ofreciendo un mejor servicio al
cliente o bien calidad de atencion al cliente y la principal desventaja es la falta de energia o

actividad fisica que pueden realizar.



Por Gltimo, se recomienda introducir una cultura de respeto y apoyo para las personas de
la tercera edad dentro de las organizaciones, dando a conocer sus necesidades y privilegios, y
sobre todo organizar programas de apoyo Yy bienestar a las personas de la tercera edad en las que
se les pueda brindar asesoria para obtener empleo mas facilmente y que estén acorde a sus
capacidades y estudios dentro de las empresas de Guatemala y a la vez dar capacitacion a las
personas de la tercera edad actualizando sus conocimientos sobre tecnologia, desarrollo laboral,

relaciones laborales, entre otros.



I. INTRODUCCION

Trabajo es todo aquel conjunto de actividades realizadas con el objetivo de solucionar un
problema o la produccién de bienes y servicios para atender las necesidades humanas. EI mismo
es importante, debido a que en él las personas pueden desarrollar sus habilidades, establecer
metas u objetivos y proporciona herramientas para el mejoramiento de las condiciones de vida;
asimismo, sirve como mecanismo para el establecimiento de las relaciones sociales
interpersonales, una fuente del bienestar subjetivo, un lugar donde se pueda llevar a cabo una

socializacion con otros seres humanos y su entorno.

En la actualidad, debido a la extensa competencia laboral, se han evidenciado pérdidas de
empleo alrededor del mundo, para personas de diferentes edades, éste fendmeno excluye a
poblaciones especificas, en especial a los adultos mayores, ya que se cree en la fuerza fisica y
potencia del trabajador; sin embargo las necesidades en el &mbito laboral han cambiado, y
actualmente el trabajo esta mas enfocado en pensar, investigar, reflexionar, ser criticos, proponer
y conversar con otros; sobre todo en el area de servicio al cliente, el trabajo no es solo fisico y

mental, sino también social e interrelacional.

La humanidad vive en la era digital, en la cual los seres humanos, mediante las redes
pueden combinar su conocimiento y creatividad a fin de generar cambios profundos a nivel
economico y social. El obstaculo que representa la brecha digital impacta directamente en la
calidad de vida todos los ciudadanos, incluyendo a los adultos mayores, convirtiéndose asi en un

factor discriminatorio para la contratacion de personas de este rango de edad.

Otro problema al que se enfrenta esta poblacion es la robotizacién, teniendo por
definicion cualquier maquina operada automaticamente, que reemplaza la fuerza humana. Que
los robots, la automatizacién y el software son capaces de sustituir a las personas es algo evidente
y se puede notar en la fabricacion de automdviles o como agente de viajes. Sin embargo, a pesar
de todo esto, el éxito empresarial va de la mano del buen desempefio laboral del capital humano,
sobre todo cuanto el trabajo requiere la relacion con otros seres humanos. Es por eso que es

importante tomar en cuenta al personal idoneo para desarrollarse en estos puestos.



Considerando los aspectos detallados previamente y el hecho que la relacion entre el
envejecimiento y la actividad laboral es un tema que ha sido poco estudiado en Guatemala y en el
resto de la sociedad; la presente investigacion se enfoca en identificar las principales ventajas y
desventajas de la contratacion de adultos de 60 afios 0 mas en diferentes puestos relacionados con

servicio al cliente.

En Guatemala actualmente existen algunos estudios relacionados con factores que inciden
en la contratacion entre los que se puede mencionar a Ferrigno (2005) quien realizé un informe
académico utilizando informacion de tipo descriptivo, que tuvo por objeto introducir los procesos
de Reclutamiento, Seleccién y Contratacion de personal presentando una propuesta que le da la
importancia adecuada para que se pueda contar con el personal idoneo. En el mismo se describen
las estructuras, eventos y hechos que conllevan hasta el proceso de contratacion de personal para
un centro de asesoria empresarial. Para la realizacion de la misma se consulté los estudios de la
Practica Profesional Supervisada del autor y de ésta manera se obtuvieron los datos de dos
sujetos diferentes. En primer lugar, se entrevistd a un grupo de tres asesores especializados en
Recursos Humanos que desarrollaron el organigrama y la descripcion de puestos y el segundo
sujeto identificado fue la Directora del Centro. Y este informe concluyé que se definio el proceso
de reclutamiento para el personal fijo como para los asesores del centro, comenzando desde la
requisicion del personal fijo o el personal asesor, ademas se establecio el proceso de seleccion de
personal para todos los colaboradores y por ultimo se presento el proceso de contratacion para el
personal fijo como los asesores del centro. Ademas, como recomendacion principal se
recomienda llevar a cabo el proceso de contratacion posterior a la evaluacion de los candidatos

realizada para cada proyecto especifico.

Por su parte, Cojulun (2006) quien realiz6 una investigacion de tipo descriptiva, que tuvo
como objetivo general evaluar la opinion de 18 gerentes de los bancos nacionales vy
transnacionales del sistema al momento de contratar personal de la tercera edad como asesores y
a la vez determinar si la experiencia es necesaria al momento de aplicar para un puesto y si el
titulo universitario es un elemento basico para su contratacién. Para la realizacion de dicha

investigacion se llevd a cabo un muestreo de los gerentes que laboran en dicha area que se



encuentran autorizados por la Superintendencia de Bancos. Como instrumento se utilizé un
cuestionario con 22 preguntas de opcion maltiple. Como conclusion, se determind que la mayoria
de bancos cuenta con asesores de la tercera edad que proporcionan asesoria tanto interna como
externa. Los mismos consideran que dicha asesoria ha ayudado a los trabajadores a mejorar su
trabajo. Ademas como recomendacién principal se recomienda introducir una cultura de respeto y
apoyo para las personas de la tercera edad dentro de las instituciones educativas, dando a conocer
sus necesidades y privilegios, los que se adquieren al llegar a esta etapa y sobre todo organizar
programas de apoyo Y bienestar a las personas de la tercera edad en las que se les pueda brindar
asesoria para obtener empleo mas facilmente y que estén acorde a sus capacidades y estudios
dentro de las empresas de Guatemala y a la vez dar capacitacion a las personas de la tercera edad
actualizando sus conocimientos sobre tecnologia, desarrollo laboral, relaciones laborales, entre

otros.

Es asi como Zamora (2009) realizé una investigacion de tipo descriptivo que tuvo como
objetivo determinar y analizar si existe realmente una discriminacion por razon de la apariencia
fisica por parte de un patrono al momento de contratar a un trabajador, como un factor subjetivo
decisivo. EIl mismo pretende establecer la necesidad de que exista un mejor control estatal y la
conveniencia de crear normas mas coercitivas que ayuden a disminuir éste fenomeno. Durante la
investigacion se utilizé la técnica de la investigacion bibliografica para definir los diferentes
términos relativos a la discriminacion, se consultd obras, diccionarios y leyes respectivas.
Asimismo, se empled el método inductivo y deductivo, partiendo de que la discriminacion por
razon de la apariencia fisica constituye una de las discriminaciones que sufre el trabajador que
opta a un cargo en una empresa o0 ante un patrono, correspondiéndole al Estado velar por la
justicia social, asi como regular y mejorar el régimen laboral existente. Con la ayuda de esta
investigacion se determind que en Guatemala, la discriminacion por razén de la apariencia fisica
constituye un factor determinante para que sean excluidas de un proceso de seleccion personal,
afectando la contratacion del personal idoneo restandole importancia a la aptitud, experiencia y
capacidad técnica y por ultimo la justicia social comprende el conjunto de decisiones, normas y
principios considerados razonables que persiguen la igualdad social, de oportunidades y el
bienestar social, con el afan de mantener el justo equilibrio en la organizacion econémica y su

fundamento en el Articulo 101 de la Constitucién Politica de Guatemala. Es asi como la principal



recomendacion de dicha investigacion es que el Estado por medio de la Inspeccion General de
Trabajo cree politicas de tipo social dirigidas especificamente a los patronos, con el objeto de
hacer conciencia en ellos sobre la importancia de reclutar su personal basados en la aptitud,
capacidad técnica y experiencia, de tal forma que la apariencia fisica no sea factor determinante
para elegir a sus trabajadores, evitando con ello violar el derecho al trabajo de las personas

discriminadas.

Por su lado, Figueroa (2013) realizd un estudio cuyo principal objetivo fue detectar las
deficiencias del actual proceso de contratacién de los colegios de San Juan Ostuncalco,
Quetzaltenango alegando que en el medio en el que fue desarrollado el estudio, se acostumbra a
contratar docentes de manera empirica, sin conocer si el candidato cumple con todos los
requisitos y de ésta manera facilitar el proceso de contratacion y hacer que al contratar a la
persona; se evallen sus caracteristicas y por medio de estas se decida cual es la mejor opcion.
Para realizar dicha investigacion se cont6 con la participacion de 8 directores de los
establecimientos privados ubicados en el municipio de San Juan Ostuncalco y se utilizd como
instrumento una boleta de opinion compuesta por varias preguntas. Con ayuda de éste estudio se
realizd una propuesta de la cual se puede concluir que al utilizar los medios correctos de
reclutamiento y proporcionando la informacion pertinente, hard que los colegios privados logren
atraer la atencion de los docentes que se adapten al perfil que cada institucion busca. Finalmente,
al integrar la etapa de induccidn, se estara completando el proceso de contratacion mediante un
programa que hara que el nuevo empleado se sienta parte de la empresa, y logrard proveerle la

informacion necesaria para que su desempefio sea 6ptimo.

Asimismo, Granados (2013) realizd una investigacion de tipo descriptiva que se enfoco en
la importancia de la gestion de recursos humanos y la aplicacion en la institucion sujeto de
estudio, ya que la primera trae consigo el desarrollo de los colaboradores y la secuencia légica de
procesos adecuados, gque tienen como fin un alto desempefio institucional. Para realizar la misma
se aplicé una encuesta dirigida a 27 colaboradores del area operativa y una entrevista a 4
empleados del area administrativa, con el objeto de establecer si se aplica el proceso de gestion
de recursos humanos que incluye los siguientes elementos: a)planeacién, b) reclutamiento, c)

seleccion y contratacion de personal, d) induccidn y capacitacion, e)evaluacion del desempefio,



f) desarrollo de carrera profesional y g)administracion de la compensacion como herramientas
esenciales en el desarrollo del talento humano. Los resultados del trabajo permitieron evidenciar
que la gestion de recursos humanos se ejecuta parcialmente, ya que ain no se aplican algunos
elementos del proceso, por consiguiente, se sugiere la reorganizacion de la estructura organica de
la institucion y la implementacion de perfil y manual de puestos desarrollado en funcién a las
necesidades de cada area de trabajo y recursos para la ejecucion de las actividades y tareas
inherentes a cada puesto.

En cuanto a estudios internacionales cabe mencionar el trabajo de Hermosilla y Tapia
(2006) quienes desarrollaron un estudio descriptivo-correlacional con el propdsito de presentar un
diagndstico de discriminacion en la contratacion de personas mayores de 45 afios en 3 grandes
tiendas del sector comercial de la ciudad de Valdivia, Chile. Las empresas incluidas en dicho
estudio son Corona, Falabella y Ripley. Para dicho estudio se realizé un cuestionario formado por
8 preguntas, de las cuales 2 fueron preguntas abiertas, éstas Ultimas con el fin de conocer las
percepciones de cada una de las personas a las que se les aplicé la encuesta. Con la ayuda de esta
investigacion se puede mencionar que una de las caracteristicas que condiciona la discriminacion
laboral en el sector comercial en Valdivia, es que las personas jovenes son parte de la
denominada mano de obra barata, ademas valoran lo estético en las personas, pues por sus
labores estan en contacto permanente con los clientes de la tienda y esto hace que exista una
mejor relacion cliente-encargado, por la simple predisposicion psicoldgica que posee la sociedad
en las tiendas involucradas. Ademas se puede mencionar que segun la vision de las personas que
participaron en el estudio, es la sociedad la que finalmente impulsa a las personas encargadas de
la contratacion de personal a caer en este tipo de discriminacion, lo que finalmente lleva a
menospreciar la experiencia por la juventud, teniendo la creencia que “las personas jovenes son
mas dociles y se les ensefia con mas facilidad”, por Gltimo cabe mencionar que la existencia de
mitos sobre el envejecimiento, incitan a la discriminacion ya que se cree que se puede sufrir un
proceso mas lento para adquirir nuevos conocimientos cuando se es mayor, sin embargo este
proceso cognitivo se puede ir completando y en algunos casos, logrando niveles intelectuales

superiores a todo el periodo de su vida anterior.

Por su lado, Naranjo (2012) realizé un articulo cuyo principal objetivo era mostrar los



resultados de un trabajo de investigacion que se orientd a establecer si las medianas empresas
llevan a cabo procesos de seleccion y contratacion de personal de manera justa en Barranquilla
Colombia, cuidando las politicas y procedimientos de las empresas. Para dicha investigacion se
utilizaron datos de la Camara de Comercio y el DANE lo que permitid6 hacer un muestreo
aleatorio entre 260 empresas. Como instrumento, se realizaron dos modelos de encuesta y un
modelo de entrevista, simultdneamente se entrevistd a los jefes de recursos de las compafiias y
finalmente para comparar informacion, se tom6 una muestra representativa de la poblacion
laboralmente activa. Con la ayuda de ésta publicacion se puede decir las empresas temporales
poseen un alto grado de confianza en los procesos de seleccidn ya que se atienen a ciertos perfiles
establecidos por usuarios y recolectan al personal idoneo a través de sus bases de datos; ademas
que las medianas empresas de Barranquilla no tienen establecido un departamento de Recursos
Humanos que se encargue de la verificacion y seguimiento del proceso de seleccion, y debido a
ésta carencia los gerentes y jefes de otras areas se han visto en la obligacion de asumir esa
responsabilidad. Por altimo, se evidencio que al momento de la seleccion del personal existen
factores como las competencias, edad, sexo, apariencia fisica que son determinantes y

excluyentes a la hora de tomar la decision por parte del gerente o jefe de Recursos Humanos.

Asimismo, Morillo (2015) realizé una investigacion de tipo cualitativa en Ecuador, cuyo
principal objetivo fue visualizar la problematica que presenta actualmente para la sociedad el
tema de la contratacion de adultos mayores, ademas de sus derechos y las consecuencias de su
vulneracion. La misma argumenta que segun la Constitucion de la Republica de Ecuador, el
Estado debera garantizar el derecho al trabajo e impulsar el pleno empleo y la eliminacion del
subempleo y desempleo. Cabe mencionar que la presente investigacion se justifica en vista de
que la sociedad no puede negarle a adultos mayores la oportunidad de empleo, que, de
concedeérseles, sera benéfico para su estado animico, valorando de ese modo sus aptitudes y su
utilidad, permitiéndoles obtener un ingreso que les dé independencia. Para realizar dicha
investigacion se realizaron entrevistas y encuestas y gracias a la misma se puede concluir que en
la actualidad existe una restriccion en cuanto a la insercién laboral de personas adultas mayores,
ya que en ocasiones se les considera como incapaces de desenvolverse efectivamente en un
entorno de trabajo debido a sus limitaciones y que al ser el trabajo el medio por el cual personas

pueden acceder a un ingreso econémico que le permite solventar sus necesidades basicas y no



familiares.

Por su parte, Anénimo (2016) realizé un articulo el cual expone los beneficios de
contratar a un adulto mayor en el cual se estima que la incorporacion o permanencia del adulto
mayor en el mercado de trabajo para el 2050 sera al 100%, segun datos de CEPALSTAT vy que
actualmente es una generacion que esta presionando al mercado de trabajo, llegando incluso a ser
competencia para los jovenes en labores como empaques, reponedores y acomodadores de autos.
Ademas, identifica como principal caracteristica del adulto mayor la independencia que ha
logrado de su familia y la autovalia econémica y de traslado asumida. Acorde con el coordinador
académico de Ingenieria Comercial de la Universidad del Pacifico, René Rivera se puede
mencionar entre las ventajas mas notorias: a) mejor servicio o calidad de atencion al cliente, ya
que el adulto mayor cuenta con mas experiencia laboral ademas de la capacidad de distinguir
entre las demandas de los usuarios y el cumplimiento en la calidad del producto o servicio
ofrecido, b) mayor estabilidad laboral, c) creatividad frente a problemas, d) mas concentrados, ya
que cumplen con la jornada de trabajo y son mas eficientes teniendo menor tentacion de utilizar
las redes sociales, e) beneficios economicos, f) vinculacion con el mundo real y la
responsabilidad social empresarial. Por otro lado, Rivera menciona que aunque no logren superar
a las ventajas de contratar adultos mayores, existen algunos elementos que podrian considerarse
como desventajas entre los cuales podemos mencionar: a) la tercera edad es poco proclive al
cambio y prefiere ambientes mas estructurados, b) desde el punto de vista fisico existe un natural
deterioro bioldgico que en determinadas funciones afectaria la eficiencia del adulto mayor en el
trabajo, c) la corta vida laboral que les queda a los adultos mayores no les permitiria una
proyeccion de una carrera, d) no podran cumplir con funciones donde el esfuerzo humano o

fuerza sea una condicion de acceso al trabajo.

Por ultimo, un estudio realizado en Chile por Soledad, Ayala, Flores y Milesi (2016) de
tipo cualitativo, tuvo como principal objetivo realizar una caracterizacion del proceso de
contratacién de docentes, abordando las practicas y preferencias que se llevan a cabo en
establecimientos de distinto nivel socioecondmico y dependencia. Para la realizacion del mismo
se llevaron a cabo una serie de entrevistas las cuales mostraron diferencias importantes en las

percepciones de los equipos directivos de los establecimientos acerca de la complejidad y la



formalidad del proceso de contratacion y debido a las mismas se mencionaron como deficiencias
en los programas de formacion inicial, salarios mas bajos, condiciones de trabajo dificiles y falta
de experiencia previa en contextos similares se sefialaron como factores que dificultan la
contratacion de docentes calificados en establecimientos mas vulnerables. En relacion con los
profesores, su adaptabilidad, vocacion y disponibilidad a trabajar por salarios mas bajos se
mencionaron como ventajas para su contratacion, en tanto que como desventajas se describieron
el deficiente manejo de grupo, los problemas de autoridad y la falta de manejo de la diversidad en
el aula. Gracias a los resultados obtenidos en dicha investigacion se puede decir para seleccionar
a los profesores existe una preferencia por egresados de instituciones tradicionales, selectivas y
de mayor trayectoria, asi como también se intenta evitar egresados de institutos profesionales o
egresados de universidades no acreditadas. Asimismo, se observa como criterio de seleccion,
transversal a los distintos tipos de establecimientos y niveles socioecondmicos en términos de la
experiencia educativa o laboral previa, grupo socioeconomico de pertenencia o afiliacion

religiosa.

Siempre y cuando los procesos de reclutamiento y seleccion se realicen adecuadamente,
se logra un desarrollo optimo en el puesto de trabajo, sin embargo, existen factores como
competencias, edad, sexo, apariencia fisica que son determinantes y excluyentes a la hora de

tomar una decision, restandoles importancia la aptitud, experiencia y capacidad técnica.

Diversos autores han abordado el tema de contratacion de personal, es por eso que a

continuacion se presenta lo planteado por los mismos.

La administracion de Recursos Humanos es una disciplina necesaria para diferentes ramas
de la administracion y la sociedad. Por ello se entiende que un profesional debe ser capaz de usar
todas las herramientas disponibles para innovar y aprovechar todos los recursos que tiene a su

alcance para sobrevivir.

El mercado al que se enfrentan las empresas cambia constantemente, es por eso que los
trabajadores deben de adaptarse a las exigencias del mismo y sobre todo a los requisitos y

capacidades que las empresas demandan. El proceso de seleccion de la empresa tiene como



finalidad seleccionar al trabajador mas adecuado para un determinado puesto de trabajo, por lo
cual debe seguirse un proceso cuidadoso, tomando en cuenta diferentes detalles y llevando el
proceso adecuado.

Para iniciar, se mencionara a Stoner y Wankel (s/f), quienes definen la administracion de
recursos humanos como aquel proceso en el cual se planea, organiza, dirige y controla los

esfuerzos de los miembros de la organizacion y los recursos para alcanzar las metas establecidas.

1.1 Gestion de Recursos Humanos

La gestion de recursos humanos se basa en planear, organizar, desarrollar y controlar las
técnicas para un desarrollo optimo. Se puede decir que la misma depende directamente de la
organizacion, para que pueda desarrollarse mediante oportunidades de progreso y desarrollar el
méaximo potencial de los empleados. De acuerdo con Marelli (2000), la gestion de recursos
humanos tiene como finalidad proporcionar las capacidades humanas requeridas por una
organizacion y dotar de habilidades y aptitudes al individuo para que pueda desarrollarse

adecuadamente a sus labores.

A continuacion, se detallaran las principales funciones en la Gestion de Recursos

Humanos.

1.2 Dotacion de Personal

La dotacion de personal es de suma importancia porque se enfoca en contar con personal
capacitado, con destrezas al momento de realizar las actividades que se le hayan asignado segun

su puesto de trabajo.

Los principios de la misma son: trato igualitario y justo, libre de discriminacion ya sea por
raza o sexo; objetividad y, por ultimo, claridad y transparencia. Cabe mencionar que se considera
como una dotacion efectiva a la suma del personal que se desempefia efectivamente en el

momento adecuado.



Los objetivos de la dotacion de personal son:

121

Identificar el talento disponible, dentro y fuera de la organizacién para llenar las plazas
vacantes.
Garantizar la seleccién de candidatos que se adapte mejor al puesto a cubrir.

Garantizar la aplicacion de los principios y politicas de la empresa. (Ramos, 2015)

Fases del Proceso de Dotaciéon de Personal

La misma autora, define las fases del proceso de dotacion de personal:

1.

1.2.2

Identificacion de la Vacante: Es cuando se inicia el proceso de dotacion de personal,

justo cuando surge la necesidad de cubrir una plaza que se encuentra vacante.
Analisis del Puesto de Trabajo: se debe conocer la mision o propdsito del mismo,
funciones generales y especificas, productos que genera, indicadores, competencias

técnicas y estudios necesarios.

Alternativa de Seleccion: se verifica si existen solicitudes de traslado y posibilidades de

rotacion de empleados que estén ocupando puestos con nivel de responsabilidad similar.

Reclutamiento; tiene como propdsito identificar y atraer talento para que pueda

participar en el proceso de dotacion, puede ser interno o externo.

Seleccion; permite identificar aquellos candidatos que presenten la capacidad, y cumplan

con los requisitos establecidos.

Analisis de Puestos de Trabajo
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Es el procedimiento para determinar las responsabilidades de cada puesto, asi como las

caracteristicas que debe tener la gente que se contratara para cubrirlos; brinda informacion para

elaborar descripciones de puestos de trabajo y el perfil de trabajo. Ademas, juega un papel muy

importante para la igualdad de oportunidades ya que el mismo tiene que demostrar que las

herramientas de seleccion y evaluacion estan directamente relacionadas con el desempefio en el

puesto de trabajo en cuestién. Algunos de los métodos para recabar informacion para el mismo

son:

Entrevistas: probablemente la técnica mas utilizada para identificar las obligaciones y
responsabilidades del puesto de trabajo; podrian hacerse a quienes ocupan el puesto, 0 a

uno o varios de los supervisores que conocen detalladamente sus tareas.

Cuestionarios: se solicita a los empleados que respondan un cuestionario en el cual se
debe describir las principales obligaciones y responsabilidades relacionadas con el puesto

que estan ocupando.

Observacion: es util cuando los puestos consisten en actividades fisicas observables, sin
embargo, no resulta adecuada cuando el puesto conlleva una gran cantidad de actividad

intelectual.

Diarios y bitacoras de los participantes: consiste en solicitar que los trabajadores lleven
un diario o bitacora de lo que hacen durante el dia, el cual lleve un registro de cada una de
las actividades que realiza. Es importante mencionar que puede que el trabajador intente

exagerar algunas actividades y restar importancia a otras, sin embargo.

El analisis de puestos de trabajo debe dar la informacion necesaria para redactar la

descripcion de los puestos de trabajo, la cual explica lo que hace en realidad el individuo que

ocupa el puesto, como lo hace y bajo qué condiciones, es importante que contenga la siguiente

informacion:

Identificacion del puesto de trabajo,
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Misién o descripcion genérica del puesto: un resumen del puesto que debe describir la

esencia general del mismo e incluir las funciones principales.

Relaciones: debe indicar las relaciones que tiene quien ocupa el puesto con otros

individuos de la organizacion y fuera de la misma.

Responsabilidades y obligaciones: es la parte fundamental de la descripcién del puesto
de trabajo y se debe incluir una lista que contenga las principales funciones y
responsabilidades.

Autoridad: se definen los limites de autoridad del trabajador.

Estandares de desempeiio: establecer las metas que el trabajador debe alcanzar.

Condiciones laborales y ambiente fisico.

Uso de internet

De acuerdo con Dessler y Varela (2011)

1.3  El proceso de Reclutamiento y Seleccion

De acuerdo con Dessler y Varela, el proceso de reclutamiento y seleccion consiste en los
siguientes pasos:
e Realizar una planeacion para los puestos que deberan cubrirse.
e Reclutar candidatos internos o externos.
e Los aspirantes deben llenar los formularios de solicitud de empleo y se les debe realizar
una entrevista inicial de seleccion.
e Usar diversas herramientas de seleccion como examenes, verificacion de antecedentes y

estudios médicos para identificar a los candidatos viables.
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e Se debe realizar una cita con el supervisor o jefe inmediato.

e Realizar otro tipo de entrevistas de seleccion con autoridades relevantes.

1.3.1 Reclutamiento de Personal

De esta manera, para Chiavenato (2004), el papel del reclutamiento es divulgar en el
mercado las oportunidades que la organizacion pretende ofrecer a las personas que poseen
determinadas caracteristicas deseadas. EIl reclutamiento funciona como un puente entre el

mercado laboral y el mercado de los recursos humanos.

El mismo autor define reclutamiento como el conjunto de técnicas y procedimientos
orientados a atraer candidatos calificados para ocupar puestos de trabajo dentro de una
organizacion. Es decir, es un sistema de informacion mediante el cual ofrece al distinto recurso
humano las oportunidades de empleo que pretende llenar. Para que el reclutamiento sea eficaz
debe atraer suficientes candidatos, y debe ser realizado en torno a las necesidades presentes y

futuras de la organizacion.

En el mismo orden de ideas, Mondy y Noe (2005), se refiere a reclutamiento como el
proceso de atraer individuos de manera oportuna, los cuales tengan atributos suficientes y
alentarlos a que soliciten los puestos que se encuentran vacantes en una organizacion. Tomando

en cuenta los medios especificos por los cuales son atraidos un buen nimero de aspirantes.

1.3.11 Medios de Reclutamiento

a) Reclutamiento Interno: al momento de presentarse una vacante en la empresa, la misma
decide llenarla mediante la reubicacion de sus empleados, siendo ascendidos, trasladados

o transferidos. De acuerdo con Chiavenato, el mismo se basa en:
e Resultados obtenidos de:

= Pruebas de seleccion,

= Evaluaciones del desempefio del candidato interno,
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= Programas de entrenamiento y de perfeccionamiento en que participd el
candidato interno.

Andlisis y descripcién del cargo que ocupa el candidato interno en la actualidad, y
del cargo que esté considerandose, con el propoésito de evaluar la diferencia entre
los dos y los demas requisitos necesarios.

Planes de carrera.

Condiciones de ascenso del candidato interno y de reemplazo (si el candidato

interno ya tiene listo un sustituto).

Para que el reclutamiento interno sea exitoso, debe existir coordinacion interna entre recursos

humanos y los departamentos de la empresa.

Asimismo, Lopez (2014), argumenta que los empleados que ya se encuentran laborando

para la empresa constituyen una fuente muy importante para los posibles candidatos del puesto y

cita a Werther (2001), quien indica que mientras se trate de una promocion como de un

movimiento lateral, los candidatos internos ya se encuentran familiarizados con la organizacion,

ademas que tienen conocimiento de las politicas y los procedimientos de la misma.

b) Reclutamiento Externo: es cuando se examinan aspirantes que no pertenecen a la

organizacion, para llenar una vacante, los mismos son atraidos por una o mas de las

siguientes técnicas de reclutamiento:

Consulta de archivos de los candidatos, es decir los candidatos que se presentan de
manera espontanea o los que no fueron escogidos en reclutamientos anteriores.
Candidatos presentados por empleados de la empresa, lo cual resulta una técnica
de reclutamiento de bajo costo, alto rendimiento y bajo indice de tiempo.

Anuncios en las instalaciones de la empresa o lugares cercanos.

Contacto con sindicatos y asociaciones gremiales.

Contacto con universidades y escuelas, directores académicos para dar a conocer
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las oportunidades laborales que otorga la empresarial.

e Contacto con otras empresas del mismo mercado o rubro en términos de
cooperacion mutua.

e Viajes de reclutamiento a otras ciudades o paises.

e Anuncios en diarios, revistas, redes sociales.

e Agencias de Reclutamiento, las cuales pueden proporcionar persona a niveles de
alto medio o bajo, o personal de ventas, banco o incluso recurso humano para el

area industrial.

La mayor parte del tiempo, se utilizan varias técnicas, es muy importante tomar en cuenta el

costo y el tiempo para escoger la mejor técnica acorde a la empresa. (Chiavenato, 2004).

1.3.1.2 Evaluacion de los Estados de Reclutamiento

El reclutamiento va de la mano con la estrategia de la empresa, como el mundo laboral
estd sujeto a constantes cambios; es indispensable contar con personas flexibles, capaces de

adaptarse.

El desafio principal del reclutamiento es agregar valor a la organizacion y a las personas. En el
enfoque cuantitativo, mientras mas aspirantes lleguen, mejor sera el reclutamiento; mientras que,
en el enfoque cualitativo, lo mas importante es atraer candidatos que sean seleccionados,

entrevistados y enviados hacia el proceso de seleccion. (Chiavenato, 2004).

1.3.2 EIl Proceso de Seleccion de Personal

De acuerdo con Delgado y Ventura (2011), el proceso de seleccion de personal en la
empresa comienza cuando surge una plaza de trabajo sin cubrir. El mismo puede ser mas 0 menos
complejo dependiendo de la empresa y el puesto de trabajo. Tomando en cuenta lo anterior, dicho

proceso tiene las siguientes fases:

e Descripcion del Puesto de Trabajo y del Perfil del Aspirante: el mismo debe detallar
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las funciones, tareas y actividades que se desarrollan en todos y cada uno de los puestos
de la empresa, especificando la formacion y experiencia necesaria, caracteristicas
ambientales, los recursos que va a utilizar. Ademas, se debe elaborar un perfil del
candidato estableciendo los conocimientos, aptitudes y actitudes necesarias para el puesto
de trabajo.

Determinacion de los Aspectos Basicos del Proceso de Seleccion: establecer si la
seleccion sera interna o externa, los métodos a utilizar como anuncios en prensa 0
internet, hasta todas las fases y pruebas que deben pasar los candidatos para superar la

seleccion: test, entrevistas, etc. Ademas de tomar en cuenta la duracion del mismo.

Reclutamiento: se identifica la necesidad de cubrir un determinado puesto de trabajo y es
el comienzo del proceso de seleccidn. Tomar en cuenta las ventajas y desventajas del

reclutamiento interno y externo.

Recepcion de Solicitudes: la misma resultara de los expedientes obtenidos en la
convocatoria; después de recibir las solicitudes, que contienen datos personales,
formacidn académica, experiencias laborales del candidato y gracias a esta informacion se
realizard una preseleccion para determinar quiénes seran los que pasaran a la siguiente

etapa.

Realizacion de Pruebas: se utilizan instrumentos para evaluar si los aspirantes cumplen

con los requerimientos para el puesto.

Entrevista de Seleccion: una vez finalizadas las pruebas de seleccion, a los candidatos
que siguen con el proceso se les hace una entrevista que usualmente suele practicarse por
el responsable del Departamento de Personal o por el superior directo del futuro

trabajador.

Contratacion: Una vez que el candidato ha superado todas las fases del proceso de

seleccion la empresa al momento de realizar la contratacion se establece un periodo de
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prueba de acuerdo con la legalidad vigente.

e Incorporacion, Acogida y Adaptacion: Cuando el trabajador ha sido seleccionado para
desempefiar el puesto de trabajo vacante, comienza su incorporacion a la empresa, la
misma trae consigo diferentes tramites relacionados con la contratacion, ademéas ayuda al

personal a que dicho proceso sea menos complejo y lo mas satisfactorio posible.

Una vez que la empresa ha determinado sus necesidades de personal tiene que contratar a
los mejores empelados para ocupar los puestos disponibles. El proceso de contratacion se
compone de tres elementos: reclutamiento, seleccién y socializacion. Para mantener dicho
proceso se debe prestar atencion a su socializacion, que implica orientar a los nuevos empleados
en la organizacion y en las unidades en las que trabajaran. Luego de que el candidato aprueba las
distintas etapas del proceso de seleccion, el candidato puede ser contratado.

1.3.2.1 Seleccion de Personas

Sirve como filtro para que solo el personal idoneo pueda ingresar a la empresa, aquellos
que presenten caracteristicas deseadas por la organizacion. Es decir, la seleccion busca a la
persona adecuada para el lugar adecuado, con el fin de mantener o aumentar la eficiencia y el

desempefio del personal.

En el mismo orden de ideas, Chiavenato (2004), menciona algunas definiciones de

seleccion:

e Proceso de eleccion del mejor candidato para el cargo.

e Proceso por el cual una organizacién elige a la persona que mejor satisface con los
criterios exigidos para ocupar el cargo disponible, entre una lista de candidatos tomando
en cuenta las condiciones actuales de mercado.

e Recolectar informacion de candidatos reclutados externamente para escoger el que

recibira la oferta de empleo.
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1.3.2.2

Pasos a Seguir en el Proceso de Seleccion

Alles (2006) establece veinte pasos basicos e indispensables en la seleccion de personal

exitoso, los cuales se presentan a continuacion:

PASO DE SELECCION

DEFINICION

Necesidad de Cubrir una Plaza

Se genera cuando se da de baja a algun colaborador, o

se generan plazas nuevas por crecimiento.

Solicitud de personal

Usualmente la realiza el jefe inmediato del

departamento al cual pertenece la plaza vacante; se

registra por medio de la requisicién de personal,

Revision de la descripcidn del puesto

El encargado de recursos humanos revisa la
descripcion del puesto, para determinar la modalidad

del proceso.

Recoleccién de informacion sobre el

perfil requerido

Analisis sobre eventuales candidatos

internos

Decision sobre si realizar un

reclutamiento interno o externo

Definir las fuentes de reclutamiento

Esta se obtiene por medio del descriptor del puesto.

Se analiza si se tienen candidatos para tomar en

cuenta para un ascenso.

Esta decisién se toma en base al tipo de puesto que
genere la vacante, y se toma en cuenta también el

mercado laboral.

Esto se define de acuerdo al tipo de puesto vacante, y
se plantea una estrategia para saber qué tipo de

personal se desea atraer.
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Recepcion de papelerias de candidatos

Se reciben todas las papelerias de los posibles
candidatos, y se realiza un primer filtro para saber si
cubren o no el perfil.

Primera revision de antecedentes

Se revisan en las papelerias los antecedentes penales y
judiciales de los candidatos, pero ademas sirven para
conocer la educacién y experiencia laboral de los
candidatos.

Entrevistas (1 o 2 rondas)

Esto varia de acuerdo a la empresa, lo ideal son dos
entrevistas, una por parte de recursos humanos y la

otra por parte del jefe inmediato del puesto vacante

Evaluaciones especificas y psicologicas.

Se aplican pruebas psicométricas para conocer
conocimientos, competencias y habilidades, en las que
se pretende conocer personalidad, valores,

inteligencia entre otras competencias.

Formacién de candidaturas

Confeccion de informes sobre finalistas

Presentacion de finalistas al cliente

interno

Seleccion del finalista por el cliente

interno

Se califican las pruebas, se analizan los resultados de
las entrevistas y se forman a los primeros tres

candidatos.

Se realizan los informes con los resultados de las
pruebas y las entrevistas de los finalistas del proceso

de seleccion.

Se le presentan los informes de los primeros tres
candidatos al jefe inmediato del puesto y al gerente

general, para que ellos tomen la decision final.

El jefe inmediato basandose en los informes recibidos
por parte de recursos humanos, toma la decisién del

mejor candidato para el puesto.
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Se realiza una negociacion entre el candidato electo y
la empresa, esta negociacion la realiza el
Negociacion departamento de recursos humanos, para saber si el

candidato acepta o rechaza las condiciones del puesto.

Se le presenta al candidato una oferta de trabajo en el
que se determina el horario de trabajo, y el salario
Oferta de Trabajo presentada por Escrito mensual, si existiesen otras condiciones que se
considere prudente colocar, se debe detallar en la

oferta de trabajo.

Se les comunica a los candidatos que no sobresalieron
en el proceso, para que estos conozcan que el proceso
Comunicacion del proceso a postulantes ha finalizado y que en dicha oportunidad sus

que quedan fuera de la seleccion resultados no fueron satisfactorios, se les agradece por

participar y por interesarse en la empresa.

En este proceso se le explica al colaborador de recién
Proceso de admision ingreso las que seran sus funciones especificas, se le
hace entrega de equipo, uniformes y todos los
implementos necesarios para la realizacion de sus

labores

Se le capacita al personal sobre los aspectos
principales de la empresa, de su puesto de trabajo, y
Induccion del personal del departamento al que pertenece, al empleado se le
permiten dos meses para completar el proceso de

seleccion”.

Fuente: Alles (2006)
Luego de tener claras las caracteristicas exigidas por el cargo y las ofrecidas por los

candidatos, al momento de la decision final de aceptar o rechazar a los candidatos es siempre

responsabilidad de linea (de cada jefe o gerente).
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1.3.2.3 Técnicas de Seleccion

e Entrevista
Puchol (2002) afirma que la entrevista laboral es una conversacién entre un entrevistador
y un entrevistado que tiene por objeto la busqueda en comln de la adecuacion entre el perfil del
puesto y el perfil del candidato.

1.3.2.31 Entrevista de Seleccidn:

Entrevista inicial de los candidatos durante el reclutamiento para evaluar conocimientos,

evaluacion de desempefio y orientacion profesional entre otras.

La misma es el factor con mayor influencia en la decision final, cabe mencionar que,
siendo s6lo un proceso de comunicacion entre dos 0 méas personas, es probablemente el método

mas utilizado en la seleccidn de personal.

En el mismo orden de ideas, Escamez (2005) sefiala que actualmente la entrevista de
seleccion es mas que una comprobacién del Curriculum Vitae, es un analisis exhaustivo de lo que
el candidato puede aportar al puesto y empresa, para valorar lo que la persona es capaz de realizar

y lo que ha hecho en sus puestos anteriores.

1.3.2.3.2 Entrevista para Ofrecer el Puesto o Cargo

Segun Grados y Sanchez (2007), luego de tomar la decision de nombrar a una persona
para el puesto, se realiza una reunion en la cual se da detalles especificos del puesto y contestar
todas las preguntas que el candidato tenga sobre las condiciones, debe haber una clara
comprension de:

e Laremuneracion y los beneficios que el trabajo trae consigo,
e Condiciones del ofrecimiento, es necesario establecer desde este momento si se necesita un

reconocimiento como referencias, titulos académicos u otros requisitos.
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e Necesidad de realizar viajes

e  Fecha de entrada en funciones

e Plazo para aceptar el ofrecimiento, ya que existiran trabajadores que laboran para otras
empresas durante el proceso de seleccion, por lo tanto, se debe dar un tiempo razonable para
que el candidato pueda tomar una decision

1.4 Competencias:

1.4.1 Competencia Laboral

Cabe mencionar que existen multiples definiciones de competencia laboral. Un concepto
generalmente aceptado la establece como una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente
una actividad laboral plenamente identificada. La competencia laboral es una capacidad real y
demostrada. Vale la pena mencionar que a medida que se asciende o desciende en la escala

jerarquica, las competencias pueden cambiar o cambiar el grado en el cual son necesarias.

Marelli (2000), define la competencia como aquella capacidad laboral, la cual es medible
y necesaria para llevar a cabo eficazmente del trabajo en la organizacion. Esta conformada por
conocimientos, habilidades, destrezas y comportamientos que los trabajadores deben demostrar

para que la organizacion pueda llegar a alcanzar sus metas y objetivos.

Se podria decir que las competencias, son capacidades humanas, las cuales estan

susceptibles a ser medidas y son necesarias para satisfacer eficazmente el rendimiento de trabajo.

Storey (como se citd en Grados y Sanchez, 2007), sefiala que, siendo la sociedad tan
demandante y dificil, se elevaron las presiones competitivas y las empresas ponen un mayor
énfasis a la productividad y liderazgo promoviendo la competencia en base de habilidades. Se
pretende aumentar las competencias de los trabajadores dandoles mas importancia a las

habilidades, capacidades y competencias en cuanto a reclutamiento y seleccién.
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Para el INTECAP (2004) las competencias laborales comprenden los siguientes aspectos:

a) Hacer (habilidades y destrezas): todas aquellas que el individuo mostrara ante una
situacion u obstaculo.

b) Ser (actitudes): motivacion interna que el individuo genera para si mismo, dadas sus
bases de comportamiento lo impulsan a hacer lo requerido.

c) Saber (conocimientos): informacién obtenido ya sea por la experiencia o por diferentes
medios de aprendizaje, son esenciales siempre y cuando puedan ser aplicados segun lo

que se necesite alcanzar.

Las competencias laborales, se clasifican de la siguiente manera:

a) Competencias Bésicas: capacidades elementales que posee un individuo otorgandole la
capacidad de comunicarse, tener l0gica, analizar y sintetizar diferentes hechos.

b) Competencias Genéricas: tambien llamadas transversales, son aquellas capacidades
requeridas en diferentes areas que requieren complejidad, autonomia y variedad de
acciones, estan relacionadas con la capacidad de trabajar en equipo, planear, programar,

administrar actividades, utilizar distintas tecnologias y atender clientes.

c) Competencias Especificas: son las capacidades laborales de un area determinada, las

cuales estan relacionadas con la aplicacion y uso de tecnologias con lenguaje técnico.

De esta manera, Godoy (como se citd en Herrera, 2015), afirmando que todas las
modalidades respecto a las competencias laborales han mejorado y a la vez modificado el entorno
que tenian formado las organizaciones y sus integrantes, teniendo como resultado el maximo

aprovechamiento de sus recursos humanos como materiales.

Mondy y Noé (2005), consideran que los recursos para lograr los objetivos

organizacionales, son las personas, por lo cual son las mismas las responsables de la fuerza
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laboral ya que se enfrentan a diversos retos y aspectos externos que desafian a las instituciones.

Para Spencer y Spencer (s/f), la competencia es definida como aquella caracteristica del
individuo que esta relacionada con efectividad y desempefio superior en un trabajo o situacion
determinados, en términos mas sencillos una competencia es el patrén de conducta observable en

relacion al desempefio de una funcién productiva.

Segun Alles (2006), los conocimientos pueden ser adquiridos, las competencias pueden

ser desarrolladas y la actitud mejorada.

En el mismo orden de ideas, Helleriegel (2009) afirma que una competencia es una
combinacion de conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes que contribuyen a la
efectividad personal y la describe como aquella capacidad de utilizar habilidades, conocimientos,

actitudes y recursos para tener un resultado eficaz.

Benavides (2002) establece la diferencia entre competente y competencia, y define la
competencia como la capacidad del individuo para lograr las metas establecidas por el puesto de
trabajo; mientras que define competencia con los siguientes significados:

e Relacién con la competicion o rivalidad entre compafiias o productos.
e Responsabilidad del individuo definida por la organizacion.
e Comportamientos manifiestos en el desempefio laboral que le permiten a una persona

actuar eficazmente.

Alles (como se cit6 en Cojulun, 2011), define las competencias laborales como una
combinacion de conocimientos y actitudes dirigidas a un desempefio adecuado y oportuno.
Ademas la flexibilidad y la capacidad de adaptacion son claves para establecer parametros que
permiten caracterizar a los individuos, y evaluarlos basdndose en estas caracteristicas para poder
relacionarlo a un estandar de efectividad y a un desempefio superior a un trabajo o situacién. Es
una parte profunda de la personalidad, y puede predecir el comportamiento en situaciones y

desafios laborales.

24



Spencer y Spencer, (s/f) definen una competencia como una caracteristica subyacente en
el individuo que estd relacionada con un estandar de efectividad superior en un trabajo o

situacién, y mencionan los cinco principales tipos de competencia:

e Motivacion: intereses consistentes de una persona, que dirigen y seleccionan el
comportamiento.

e Caracteristicas: respuestas a situaciones o a informacion.

e Autoconcepto.

e Conocimiento de areas especificas.

e Habilidad: capacidad de desempefiar cierta tarea, ya sea fisica 0 mental.

Para Spencer y Spencer (s/f), muchas organizaciones seleccionan en base a conocimiento
y habilidades y asumen que los empleados poseen la motivacion y las caracteristicas necesarias,
sin embargo, hacer lo contrario puede que resulte mas econémico, se deberia de seleccionar al
candidato en base a buenas competencias de motivacion y caracteristicas, y ensefiar conocimiento
y habilidades que se requieren para los puestos especificos. Para dichos autores las competencias

se pueden clasificar en:

a) Competencias de Logro y Accion:
e Orientacion al logro.
e Preocupacion por el orden, calidad y precision.
e Iniciativa.

e Busqueda de Informacion.

b) Competencias de Ayuda y Servicio:
e Entendimiento Interpersonal.

e Orientacion al Cliente.

c) Competencias de Influencia:

e Influencia e Impacto.
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e Construccion de Relaciones.

e Conciencia Organizacional.

d) Competencias Gerenciales:
e Desarrollo de Personas.
e Direccion de Personas.
e Trabajo en Equipo y Cooperacion.

e Liderazgo.

e) Competencias Cognoscitivas:
e Pensamiento analitico.
e Razonamiento Conceptual.

e Experiencia Técnica/ Profesional/ de Direccion.

f) Competencias de Eficacia Personal:
e Autocontrol
e Confianza en si mismo.
e Comportamiento ante los fracasos.
o Flexibilidad.

Segun Dessler y Varela (2011), las competencias pueden ser definidas como aquellas
caracteristicas que pueden ser demostradas, a través de un desempefio dptimo, es decir son
conductas observables y medibles que forman parte de un trabajo. El analisis de puestos basado

en competencias se centra en como el trabajador cumple con los objetivos del puesto.

De la misma manera Benavides (2002) define competencia como el juicio personal
establecido con el fin de afirmar que el individuo es capaz de lograr las metas establecidas para
un empleo.

Las competencias son entonces, aquellos talentos que ponen en accién las habilidades,

destrezas, valores y conocimientos del trabajador de una forma integral, segun el Instituto
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Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP), (2004) competencias es “el recurso mas
importante de la organizacidn en su personal, por ello se debe fomentar la actitud positiva para el
aprendizaje y el desarrollo que las personas aportan a la organizacion, para que la misma
permanezca en un proceso de mejora continua y maximizar las potencialidades de sus
empleados”, vale la pena mencionar, que dicho todo lo anterior una competencia laboral permite

desarrollar funciones laborales para lograr las metas profesionales definidas.

1.5 Reclutamiento de una Fuerza Laboral mas Diversa

Recientemente la fuerza laboral estd cambiando drasticamente y en los préximos afios
habra un incremento de trabajadores de sexo femenino y grupos minoritarios. Se puede
mencionar que el horario flexible atrae y conserva a trabajadores que son madres y padres

solteros o adultos mayores que no pueden cumplir con una jornada de trabajo muy extensa.

1.5.1 Los Trabajadores Adultos Mayores o en Plenitud como Fuente de Candidatos

De acuerdo con Dessler y Valera (2011) los empleados estan recurriendo a los
trabajadores de mayor edad como una fuente de reclutamiento por varias razones. A causa de la
rescision de contratos y a las jubilaciones tempranas, muchos trabajadores jubilados estan
preparados para reingresar al mercado laboral. Ademas conforme la generacion de los baby
boomers se retiran, el nimero de jubilados por afio estd en aumento y las organizaciones
enfrentan dificultades para reemplazarlos con trabajadores mas jovenes. En una encuesta
realizada por la Asociacion Estadounidense de Jubilados, se concluyo que aproximadamente 80%

de los baby boomers espera seguir trabajando después de su jubilacién.

1.5.2 Adulto Mayor y la Actividad Laboral

La relacién entre el envejecimiento y la actividad laboral es un tema que ha sido poco
estudiado en Guatemala. EI mercado laboral recientemente ha sufrido alteraciones, haciendo que
la edad maxima para trabajar sea cada vez menor. Estos cambios plantean la necesidad de lograr

un mejor conocimiento sobre esta realidad en la sociedad guatemalteca. Tanto para determinar las
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ventajas y desventajas de la incorporacion del adulto mayor al mundo laboral, como para avanzar

en la comprension de los prejuicios que tiene la comunidad ante este grupo de la poblacién.

Si bien se considera como parte de éste a toda aquella persona de 60 afios 0 mas. El
mercado es condicionado por diversos factores tanto econémicos como sociales y el mercado
laboral est4 conformado por un grupo de individuos aptos para realizar el trabajo para el cual

fueron contratados durante un tiempo especifico.

Para comenzar se mencionara a Legrand (1996) citado por Cojulin (2006) quien define la
tercera edad como la etapa del hombre en la que inicia su curva descendente, teniendo pros y
contras en cuanto a la vejez. Entre los aspectos positivos que detallan esta época se pueden
mencionar que un adulto mayor se encuentra en un tiempo de tranquilidad, paz y descanso;
mientras que entre los aspectos negativos algunos opinan que las personas mayores tienen
coordinacion pobre, se sienten cansadas la mayor parte del tiempo y propensas a contraer
cualquier tipo de enfermedad. Ademas en repetidas ocasiones también se cree que los individuos
que alcanzan esta edad ya no son ingeniosos, son incapaces de recordar datos con claridad y de

aprender nuevos hechos o habilidades.

Gruber y Wise (como se cito en Izquierdo y Lopez, 2012), sugieren que la participacion
de los adultos mayores en el mercado laboral mas alla del minimo legal, se debe a las ganancias
financieras. Las mismas contienen 2 elementos: el valor real del salario a través de la actividad y

unas pensiones futuras cada vez mayores.

Para Blanch (como se cit6 en Izquierdo y Lopez, 2012); el trabajo no solo es acerca de lo
econémico, sino también se convierte en un mecanismo para establecer relaciones
interpersonales, una fuente de bienestar subjetivo, un ambiente para socializacion secundaria y
para saber diferenciar la vida pablica de la privada, asi como los proyectos individuales de los

colectivos.

1.6 Contrato:
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En el mismo orden de ideas, Salguero (2006), concibe el contrato de trabajo como aquel
por el cual el trabajador presta sus servicios voluntariamente al empleador, dentro de un ambito

de organizacion y direccion, a cambio de una retribucion.

1.6.1 Contratacion:

Es asi como para Soto (2006), la contratacion es formalizar la futura relacion de trabajo
ateniéndose a la ley para garantizar los derechos y obligaciones, tanto del trabajador como la
empresa. Por medio de un contrato en el cual ambas partes aceptan, de contrato indefinido, que
deberé ser firmado por el director general y el trabajador responsable.

Por otra parte, se hace notar que contratar a un buen personal es complicado y contratar a
los candidatos excelentes es sumamente dificil, sin embargo lo mejor para la empresa es atraer al
personal correcto, es por esto que Welch y Welch (2006), menciona que “antes de proceder a la

contratacion se deben hacer tres pruebas decisivas:

1. La prueba de integridad. Verificar si el candidato dice la verdad, manteniendo su

palabra, asume la responsabilidad de sus acciones, admite sus errores y los corrige.

2. La prueba de inteligencia. Comprobar que posee una curiosidad intelectual y una
amplitud de conocimientos que le permiten trabajar como se espera de €l o dirigir a otros
para que lo hagan. No hay que confundir la formacion académica con la inteligencia.

3. La prueba de madurez. Averiguar si el candidato soporta bien la presion, controla su
nivel de estrés y sabe disfrutar del éxito con unas dosis de alegria y humildad a partes
iguales”.

También se puede utilizar el esquema de “las 4 E y una P” del autor:

a) “La primera E hace referencia a la energia positiva. Las personas que las poseen son

rapidas para ponerse en marcha, se crecen con la accién y disfrutan de los cambios.
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b)

d)

1.6.2

La segunda E es la capacidad de infundir energia a los demas o animarlos, unida a un

conocimiento profundo del negocio y una gran capacidad de conviccion.

La tercera E es la entereza o el valor de tomar en su momento decisiones complejas: saber
cuando hay que dejar de evaluar y recurrir a una decisién dificil, aunque no se tenga toda

la informacion.

La cuarta E es ejecutar o, lo que es lo mismo, la capacidad de realizar el trabajo: saber
cémo llevar las decisiones a la préctica e impulsarlas hasta su conclusién venciendo las
resistencias, el caos o los obstéaculos inesperados.

La P final se busca cuando nos hemos asegurado que un candidato ya posee las cuatro E

anteriores, y se refiere a la pasion. Por esta se entiende el sentimiento de un entusiasmo

profundo y auténtico por el trabajo”.

Formas de Contratacion Laboral

Finalmente, Jiménez (2010) hace mencidn de las formas de iniciar una relacion laboral,

las cuales son:

1.

“Verbal: El ordenamiento juridico laboral no preceptua literalmente la contratacion
verbal, pero si implicitamente al indicar en su Articulo 19 del Cdodigo de Trabajo de
Guatemala que basta con el consentimiento de las partes y la prestacion del servicio para

que este exista y tengan validez juridica.

En el Articulo 27 del referido cddigo se encuentran las circunstancias en que el contrato

individual de trabajo puede ser verbal cuando se refiera:

a) A las labores agricolas o ganaderas.

b) Al servicio doméstico.
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c) A los trabajos accidentales o temporales que no excedan de sesenta dias.

d) A la prestacion de un trabajo para obra determinada, siempre que el valor de ésta
no exceda de cien quetzales, y si se hubiere sefialado plazo para la entrega,
siempre que éste no sea mayor de sesenta dias.

En todos estos casos el patrono queda obligado a suministrar al trabajador, en el momento en que

se celebre el contrato, una tarjeta o constancia que uUnicamente debe contener la fecha de

iniciacion de la relacion de trabajo y el salario estipulado, y al vencimiento de cada periodo de

pago, el nimero de dias o jornadas trabajadas, o el de tareas u obras realizadas.

2. Escrita: En cuanto al contrato individual de trabajo escrito si describe los requisitos que

debe contener y el namero de ejemplares en que debe otorgarse, asimismo indica que si el

mismo contiene clausulas que vulneren los derechos minimos del trabajador que este le

otorga y reconoce, dichas acuerdos son nulos de pleno derecho.

El Articulo 29 del Cddigo de Trabajo establece que el contrato escrito de trabajo debe contener:

a)

b)
c)

d)

9)
h)

Nombres, apellidos, edad, sexo, estado civil, nacionalidad y vecindad de los
contratantes.

La fecha de la iniciacion de la relacion de trabajo.

La indicacion de los servicios que el trabajador se obliga a prestar, o la naturaleza de
la obra a ejecutar, especificando en lo posible las caracteristicas y las condiciones de
trabajo.

El lugar o los lugares donde deben prestarse los servicios o ejecutarse la obra.

La designacion precisa del lugar donde viva el trabajador cuando se le contrata para
prestar sus servicios o0 ejecutar una obra en lugar distinto de aquel donde viva
habitualmente.

La duracion del contrato o la expresion de ser por tiempo indefinido o para la
ejecucion de obra determinada.

El tiempo de jornada de trabajo y las horas en que debe prestarse.

El salario, beneficio, comisién o participacion que debe recibir el trabajador; si se

debe calcular por unidad de tiempo, por unidad de obra o de alguna otra manera y la
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forma, periodo y lugar de pago. En los casos en que se estipule que el salario se ha de
pagar por unidad de obra se debe hacer constar la cantidad y calidad de material, las
herramientas y Utiles que el patrono convenga en proporcionar y el estado de
conservacion de los mismos, asi como el tiempo que el trabajador pueda tenerlos a su
disposicién.

i) Las demaés estipulaciones legales en que convengan las partes.

J) Lugar y la fecha de celebracion del contrato.

k) Las firmas de los contratantes o la impresién digital de los que no sepan o0 no puedan

firmar y el nimero de sus cédulas de vecindad “.

Como conclusién, se puede decir que la contratacion es la etapa final del proceso de
reclutamiento y seleccion. Asimismo, cabe destacar que para que la misma sea buena, hay que
llevar a cabo cuidadosamente todo el proceso, utilizando diversas herramientas. Es importante
que durante el proceso de seleccion, la o las personas que tomaran la decision se liberen de
prejuicios y estigmas y se enfoquen en lo que realmente cuenta, en las competencias del

candidato, y la experiencia.

La mayoria de la poblacion que se encuentra en el rango de adulto mayor tiene una
necesidad econdmica, y que en la mayoria de los casos no cuenta con una pension de jubilacion,
ademas que el trabajo para los adultos mayores se convierte en un medio de realizacion personal
que permite que se fortalezcan las capacidades, sin olvidar que es un medio de relacionamiento

social y afiliacion a la sociedad.
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mercado laboral sufre constantes cambios, por ello los trabajadores deben de adaptarse a lo
que el mismo impone y sobre todo a los requisitos y capacidades que las empresas demandan. El
proceso de seleccion de la empresa tiene como finalidad seleccionar al trabajador mas adecuado para
un determinado puesto de trabajo, por lo cual debe seguirse un proceso cuidadoso, tomando en cuenta
diferentes detalles y llevando el proceso adecuado.

El reclutamiento va de la mano con la estrategia de la empresa, es indispensable contar con
personas flexibles, capaces de adaptarse a esos cambios constantes. El desafio principal del
reclutamiento es agregar valor a la organizacion y a las personas. Siendo la sociedad tan demandante y
dificil, se elevaron las presiones competitivas y las empresas ponen un mayor énfasis a la productividad

y liderazgo promoviendo la competencia en base de habilidades.

El mercado laboral recientemente ha sufrido alteraciones, haciendo que la edad maxima para
trabajar sea cada vez menor. Estos cambios plantean la necesidad de lograr un mejor conocimiento
sobre esta realidad en la sociedad guatemalteca. Tanto para determinar las ventajas y desventajas de la
incorporacion del adulto mayor al mundo laboral, como para avanzar en la comprension de los

prejuicios que tiene la comunidad ante este grupo de la poblacion.
Por lo expuesto anteriormente, surge la interrogante:
¢Cual es la percepcion sobre las ventajas y desventajas de la contratacion de adultos mayores en

puestos de atencion al cliente en la actualidad, segun el criterio de un grupo de jefes y supervisores que

laboran en areas de trabajo afines?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo General
Conocer la percepcion sobre las ventajas y desventajas de la contratacion de adultos
mayores en puestos de atencion al cliente en la actualidad, segun el criterio de un grupo de jefes

y supervisores que laboran en areas de trabajo afines.
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2.1.2 Objetivos Especificos

Identificar cuéles son las ventajas actualmente de contratar a adultos mayores para puestos de

atencion al cliente en la ciudad de Guatemala.

Determinar cuales son las desventajas de contratar a adultos mayores en puestos dirigidos a

servicio al cliente.

Determinar el criterio de los jefes y supervisores sobre el aporte que le da un adulto mayor a un

puesto de servicio al cliente.

Determinar las competencias necesarias para que un adulto mayor pueda desenvolverse

adecuadamente en un puesto de atencion al cliente.

2.2 Unidades de Analisis

Contratacion

Adulto Mayor

2.3 Definicion de Unidades de Analisis

2.3.1 Definicién Conceptual:

Contratacion: De acuerdo con Rojas (s/f) contratacion es “formalizar, con apego a la ley, la futura

relacion de trabajo para garantizar los intereses, derechos tanto del trabajador como de la empresa.

Contrato Individual: es aquel en virtud del cual un sujeto se obliga a prestar a otro un trabajo
persona, subordinado, cualquiera que sea su forma de denominacién mediante el pago de un

salario.

Contrato Colectivo: Es un convenio celebrado entre uno o varios sindicatos de patrones, con
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objeto de prestar un trabajo en uno o mas establecimientos”.

Adulto Mayor: La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) define al adulto mayor como toda

persona mayor de 65 afios para los paises desarrollados y 60 para los subdesarrollados.

2.3.2 Definicion Operacional:

Contratacion: En la presente investigacion la contratacion sera considerada como aquel acuerdo
entre un individuo y un empleador, para que el primero realice un determinado trabajo o actividad,

obteniendo a cambio de éste una suma de dinero anteriormente estipulada.

Adulto Mayor: En la presente investigacion se considera como adulto mayor, a hombres y mujeres

con edad igual o mayor a 60 afios.

Para conocer la percepcion por parte de un grupo de jefes inmediatos de puestos de servicio al
cliente de la ciudad de Guatemala respecto a las ventajas y desventajas de contratar adultos maduros
para desempefiar dichos cargos en la actualidad, se procederd a aplicar una serie de entrevistas

semiestructuradas considerando los siguientes indicadores:

e Ventajas de la contratacion del adulto mayor.
e Desventajas de la contratacion del adulto mayor.
e Competencias del adulto mayor en servicio al cliente.

e Aporte del adulto mayor a servicio al cliente.

Con esto se pretende identificar las fortalezas y debilidades de los adultos mayores de 60 afios

de edad que laboran en el area, asi como su aporte a la misma.
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2.4 Alcances y Limites

Dentro de los alcances en la presente investigacion se identificard por medio de una entrevista
semiestructurada las ventajas y desventajas de la contratacion de adultos mayores en puestos de
servicio al cliente con base al criterio de un grupo de sujetos de ambos sexos en la ciudad de
Guatemala, los cuales se encuentran laborando en puestos de jefes y supervisores de areas de servicio

al cliente.

Debido a lo anterior, los resultados no podran ser extrapolados para diferentes muestras,
considerando las particularidades de cada grupo y solamente describen a la muestra del estudio.

Las limitantes en esta investigacion se centraron en los pocos o inexistentes estudios sobre la
situacion laboral de los adultos mayores, especialmente en el area de servicio al cliente. Por otro lado,
también vale la pena mencionar la dificultad para encontrar jefes o supervisores que tengan a su cargo
personal que pertenece al rango de edad mencionado con anterioridad, asimismo, es importante resaltar

la problematica de la disponibilidad para ser atendidos por los mismos y tiempo.

2.5 Aporte

El presente trabajo brindara como principal aporte conocer sobre la percepcion de jefes y
supervisores del area de servicio al cliente, acerca del trabajo realizado por adultos mayores tomando
en cuenta que éstas personas tienen 60 afios 0 mas y se encuentran laborando en areas de trabajo donde

se requiere un trato de frente a frente con otros sujetos.

Ademas, con el presente trabajo se pretende conocer aspectos, tanto positivos como negativos,
de adultos mayores en el &mbito laboral y también identificar si los sujetos de esta generacién han
desarrollado competencias relevantes para los puestos de trabajo en el area mencionada con

anterioridad.

Finalmente, pretendera ofrecer un aporte significativo para los profesionales de Psicologia
Industrial, entidades universitarias y a la sociedad guatemalteca en general, en especifico a personas
que estén interesadas en la contratacién de personal y personas trabajen en servicio al cliente; ello

debido a que proporciona un valor tedrico para conocer aln mas una parte del contexto de la realidad
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nacional en relacion a la seleccion de estos candidatos y la poca informacidn que existe sobre el tema.

11l. METODO

3.1  Sujetos

La presente investigacion se realizo con la participacion de 12 colaboradores seleccionados,
jefes o supervisores, que laboran o lo han hecho en diferentes organizaciones las cuales cuentan con un
departamento de servicio al cliente en la ciudad de Guatemala y tienen 3 afios 0 mas de experiencia.
Para efectos de confidencialidad, no se dara informacién sobre las organizaciones a las que pertenecen

0 pertenecieron los entrevistados.

De esta manera se incluyen individuos de ambos géneros, de distintos rangos de edad. Sujetos

que se encuentran laborando en organizaciones que se ubican dentro de Guatemala.

El presente estudio requirid de un muestreo dirigido, de expertos, orientado con base en la
investigacion cualitativa que, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), consiste en la seleccion
de personas que tengan conocimiento, juicio y experiencia sobre el tema, y asi ayuden a delimitar el

perfil con base en sus opiniones.

En las siguientes matrices se detalla a cada individuo que comprendio el estudio:

SUJETO #1
Género: Femenino

Rango de Edad: 27 afnos

Estado Civil: Soltera
Escolaridad: Licenciada en Ciencias Juridicas y Sociales

Puesto de Trabajo: Responsable de la Oficina de Desarrollo de una
Organizacion sin fines de lucro
Afios de Experiencia: 5 afos
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SUJETO # 2

Género: Femenino
Rango de Edad: 26 afnos
Estado Civil: Soltera
Escolaridad: Diversificado

Puesto de Trabajo:

Jefe del Departamento de Servicio al Cliente para
una empresa que distribuye vegetales a

supermercados y cadenas de restaurantes

Afios de Experiencia: 5 afios
SUJETO #3
Género: Masculino
Rango de Edad: 38 afos
Estado Civil: Soltero
Escolaridad: Licenciatura en Administracion de Empresas

Puesto de Trabajo:

Gerente de Hotel en Lanquin, Alta Verapaz

Afios de Experiencia: 10 afos
SUJETO #4
Género: Femenino
Rango de Edad: 28 afnos
Estado Civil: Casada
Escolaridad: Licenciatura

Puesto de Trabajo:

Supervisora de Servicio al Cliente (Telemarketing)

Afos de Experiencia:

5 afios

38



SUJETO #5

Género: Masculino
Rango de Edad: 26 afnos
Estado Civil: Soltero
Escolaridad: Licenciatura en Administracién de Empresas

Puesto de Trabajo:

Gerente de un Hospital situado en Carretera a El

Salvador
Afios de Experiencia: 6 afos
SUJETO #6
Género: Femenino
Rango de Edad: 27 afnos
Estado Civil: Casada
Escolaridad: Licenciatura en Administracion de Empresas

Puesto de Trabajo:

Gerente de Servicio al Cliente en una tienda de ropa

Afios de Experiencia: 4 afos
SUJETO #7
Género: Femenino
Rango de Edad: 31 afios
Estado Civil: Soltera
Escolaridad: Licenciatura en Administracion de Empresas

Puesto de Trabajo:

Supervisora de Especialistas en una Clinica de

Ginecologia

Afos de Experiencia:

7 afos
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SUJETO #8

Género: Femenino
Rango de Edad: 58 afos
Estado Civil: Casada
Escolaridad: Licenciatura en Administracion de Empresas

Puesto de Trabajo:

Administradora de Empresas

Afios de Experiencia: 20 anos
SUJETO #9
Género: Femenino
Rango de Edad: 37 afios
Estado Civil: Casada
Escolaridad: Licenciatura en Psicologia Educativa

Puesto de Trabajo:

Psicdloga y Encargada del Departamento de

Desarrollo Integral de una Clinica Psicoldgica.

Afios de Experiencia: 4 afos
SUJETO # 10
Género: Femenino
Rango de Edad: 31 afios
Estado Civil: Soltera
Escolaridad: Maestra de Primaria y Licenciatura en curso

Puesto de Trabajo:

Supervisora de Maestras de Primaria

Afios de Experiencia:

13 afios
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SUJETO #11

Género: Femenino
Rango de Edad: 45-50 afos
Estado Civil: Casada

Escolaridad: Licenciatura

Puesto de Trabajo:

Monitora de Primaria

Afios de Experiencia: 26 afnos
SUJETO # 12
Género: Femenino
Rango de Edad: 29 afnos
Estado Civil: Soltera
Escolaridad: Licenciatura en Pedagogia

Puesto de Trabajo:

Afios de Experiencia:

Docente Universitaria y Encargada del Departamento
de Ciencias Sociales en un Colegio Ubicado en zona
16

9 afios
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3.2 Instrumento

Con base en el tipo de investigacion, el instrumento que se realiz6 es una guia de entrevista
individual semiestructurada de 16 preguntas, elaborada por la investigadora, la cual fue grabada y
confidencial.

El objetivo de la entrevista es recopilar informacion necesaria para conocer las ventajas y

desventajas de contratar adultos mayores para puestos de servicio al cliente en la ciudad de Guatemala.

Dicho instrumento esta compuesto por preguntas especificas distribuidas con base en las

diferentes categorias, las cuales son:

e Adulto mayor

e Ventajas de la contratacion del adulto mayor.

e Desventajas de la contratacion del adulto mayor.

e Competencias del adulto mayor en servicio al cliente.

e Aporte del adulto mayor a servicio al cliente.

3.3 Procedimiento

Para la realizacion del presente estudid se necesitd completar diversos pasos, los cuéles se

definen a continuacion:

e Se propusieron dos posibles temas, los sujetos y el tipo de investigacion.

e Se identificd la necesidad de realizar un estudio de inclusion social, tomando en cuenta a los
adultos mayores, asi como las ventajas y desventajas de contratarlos para el area de servicio al
cliente.

e Serealizd la propuesta de la pregunta de investigacion.

e Se aprobo la propuesta del tema por la Facultad de Humanidades.

e Se estableci6 un objetivo general y de igual manera los objetivos especificos.
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Se redacto el planteamiento del problema.

Se investigd sobre el tema con base en estudios realizados previamente en distintas fuentes
bibliogréaficas.

Se disefio el formato del instrumento de la entrevista estructurada.

Se entreg6 el anteproyecto de investigacion.

El anteproyecto de investigacion fue aprobado por la facultad de Humanidades,

Por medio de un correo electronico se contact6 a varios profesionales explicandoles el tema de
la investigacion y su colaboracién para la aprobacion de las mismas adjuntando el instrumento
de investigacidn y esperar su respuesta.

Se concertaron las citas, y se les envid el instrumento de investigacion para que el profesional
pudiera revisarlo detalladamente y se adjunt6é un formato de validacién de instrumento.

Se llevaron a cabo las citas en las cuales los 3 profesionales dieron sus observaciones y las
correcciones que creian necesarias.

Se sintetizaron todas las recomendaciones y se modifico el instrumento de investigacion.

A través de contactos, se realizo la busqueda de los sujetos participantes, tomando en cuenta
que necesitaban tener 3 afios como minimo de experiencia laboral y estar trabajando
actualmente o haberlo hecho con anterioridad con adultos mayores.

Se solicito realizar las citas con los sujetos que cumplian los requisitos.

Se programaron las citas.

Se llevo a cabo 12 entrevistas individuales, en el lugar y hora acordados con cada sujeto, en las
cuales se solicito la autorizacion de los sujetos participantes para grabar sus respuestas.

Se clasificd la informacion obtenida por los sujetos para ser ordenados en los diagramas
pertenecientes a cada sujeto.

Se realizé una matriz de sentido para cada uno de los entrevistados, con las respuestas obtenidas
a través de la entrevista y luego de ellas una para sintetizar lo mas importante.

Se realiz6 una matriz de sentido general, sintetizando las respuestas de los 12 sujetos
entrevistados.

Se analizaron e interpretaron todos los datos obtenidos en las entrevistas.

A partir de los datos obtenidos, se realizaron 5 gréficas las cuales dan a conocer los resultados
obtenidos en la investigacion.

Se redactaron las conclusiones de acuerdo con los resultados obtenidos.

Se redactaron las recomendaciones del trabajo.
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3.4 Tipo de Investigacion, Disefio y Metodologia Estadistica

Debido al tema de la presente investigacion, se escogid el enfoque de investigacién cualitativo
que segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2007), “se caracteriza por ser Un proceso que se mueve
entre los hechos y su interpretacion, debido a que hay una realidad por descubrir, dependiendo del
punto de vista y las opiniones de los sujetos y ademas busca la expansién de los datos que se tienen o
bien de la informacion con la que se cuenta, en lugar de medir variables como otros tipos de

investigacion”. (p.7)

El presente trabajo de investigacion fue de submodalidad etnogréfica que segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2003) es “el estudio directo de personas o grupos de personas, durante un
periodo de tiempo, utilizando la entrevista para conocer sus opiniones. Este tipo de investigacion
pretendio revelar significados que sustentan las acciones e interacciones que constituyen la realidad

social del grupo estudiado” (p.501).

Por ser un estudio de modalidad cualitativa no utilizé ningun tipo de tratamiento estadistico.

Los resultados fueron presentados por medio de matrices individuales por sujeto, que
consolidan la informacion obtenida a través de la entrevista, alli se detallan las respuestas y luego se

resume de manera grafica la informacion mas relevante.
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

La presente investigacion se realizd con la participacion de jefes y supervisores de ambos sexos,
que laboran en areas de servicio al cliente, siendo un total de 12 sujetos a quienes se les realizé una
entrevista semiestructurada que tuvo como objetivo principal conocer la percepcion de los mismos
acerca de las ventajas y desventajas de la contratacion de adultos mayores en el ambiente de trabajo en

el que se desenvuelven.

Los resultados de las entrevistas se presentan como matrices de sentido en Anexo # 2.

A continuacién, se presentan las graficas obtenidas segun los resultados de las entrevistas

realizadas:
Grafica# 1
Comparacion entre Ventajas y Desventajas
de la Contratacién de Adultos Mayores
segun un grupo de Jefes y Supervisores
gue laboran en Servicio al Cliente
20
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Se establece a traves de la presente grafica, que de acuerdo con los entrevistados existen mas
ventajas que desventajas en la contratacién de adultos mayores para puestos de servicio al cliente. El

58% de lo mencionado por dichos sujetos habla acerca de las ventajas, mientras que el 42% de las
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desventajas.

Gréfica #2

Ventajas de la Contratacion de Adultos Mayores
segun la Percepcion de un Grupo de Jefes y Supervisores
gue Laboran en Servicio al Cliente

Experiencia
Estrategias de Afrontamiento y Resolucion de. . m—— 509
Responsables m— 339
Mayor vocabulario y facilidad para comunicarse —m—— 250,
Respetuosos —m—— 250,
Conocimientos o habilidades adquiridas e 179,
Valores w179
Comunicativos y Abiertos s 17%
Agradecidos por tener la oportunidad de trabajar — — 17%
Menos distraidos
Sabiduria
Reconocen las necesidades de los clientes
Madurez
Responsabilidad Social Empresarial
Confiables
Ayudan a reducir la rotacion de personal
Fieles al trabajo
Puntuales
Buenas relaciones interpersonales

83%

2
X

En la presente grafica se puede ver que de acuerdo con el 83% de los entrevistados la principal
ventaja es la experiencia, seguida por las estrategias de afrontamiento y resolucion de problemas siendo
mencionada por el 50% de los participantes; y el 33% los considera responsables. Mientras que el 25%
de los sujetos menciona como ventaja el hecho que los adultos mayores son respetuosos y cuentan un

mayor vocabulario y facilidad para comunicarse.

Asimismo, un 17% le dan importancia a los conocimientos y habilidades adquiridas con los
afios, lo agradecidos que estan por la oportunidad laboral, que los mismos cuentan con valores
marcados, son abiertos y comunicativos con sus superiores. Ademas, un 8% comenta que los adultos
mayores cuentan con buenas relaciones interpersonales, son menos distraidos, mas sabios, reconocen
las necesidades de los clientes con facilidad, maduros y confiables, siendo también puntuales y fieles al

trabajo ayudando a reducir la rotacion laboral.
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Gréfica #3

Desventajas de la Contratacion de Adultos Mayores
segun la Percepcion de un Grupo de Jefes y Supervisores
gue laboran en Servicio al Cliente

Problemas con la tecnologia I 75%
Problemas de salud o enfermedades I 75%
Falta de energia o poca actividad fisica GG 42%
Ausencias por enfermedades o chequeos médicos GGG 33%
Problemas de comunicacion con clientes y pares NN 5%
Mas lentos GGG  25%
Tiempo de capacitacion GG 5%
Proceso de adaptacion I 17%
Deterioro de capacidades fisicas GG 17%
Capacidad de retencion G 17%
Problemas al trabajar en equipo IS 8%
Falta de respeto por parte de jovenes I 8%
Mas gasto en seguridad industrial I 8%
Mas propensos a faltar I 8%

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

A la vez, el 75% de los jefes y supervisores encuestados identifican como principales
desventajas de la contratacién de adultos mayores los problemas de salud o enfermedades y los
problemas que los mismos tienen con la tecnologia. Un 42% opina que otra desventaja es la falta de
energia o la poca actividad fisica que los adultos mayores pueden realizar. Asimismo, el 33% menciona
que estas personas presentan mas ausencias laborales debido a que sufren de distintas enfermedades y/o

tienen gque atender a chequeos médicos.

De igual manera el 25% considera que las capacitaciones toman mas tiempo cuando tienen a
adultos mayores, que los mismos son mas lentos para entender y realizar las funciones que requiere su
puesto, y algunos pueden llegar a tener problemas de comunicacion con clientes y pares. Ademas los
resultados sefialan que el 17% consideran como desventaja el deterioro de las capacidades fisicas que
se va dando con el aumento de edad, afectando su capacidad de retencidn y presentan problemas en el
proceso de adaptacion. A la vez, el 8% argumenta que estos trabajadores estan mas propensos a faltar

al trabajo, tienen problemas al trabajar en equipo, pueden sufrir de faltas de respeto por parte de los
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jovenes y pueden representar un gasto mas para la empresa en seguridad industrial.

Gréfica #4

Aporte de un Adulto Mayor a un Puesto de Servicio al Cliente
segun un grupo de Jefes y Supervisores que laboran
en Servicio al Cliente

Experiencia I 42%
Prestan mas atencion a detalles IEEE————— 17%
Respuestas basadas en experiencia IEEEEEEEG—— 17%
Calidad de atencion al cliente IEEEE—_— S 17%
Pacientes NN 17%

Aporte al ambiente laboral 8%
Clientes responden mejor ante alguien mayor 8%
Mayor facilidad para relacionarse con los clientes 8%
Responsabilidad 8%
Amables 8%

Tolerantes 8%

Respetuosos 8%
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Por otra parte, como se observa en la grafica 4, el principal aporte de un adulto mayor de
acuerdo con el 42% de los jefes y supervisores que fueron entrevistados es la experiencia de los adultos
mayores; seguido por la calidad de atencion al cliente que los mismos ofrecen, la forma en que los
adultos mayores prestan mas atencion a los detalles, las respuestas basadas en experiencia y la

paciencia, todas mencionadas por un 17%.

A la vez los resultados demuestran que un 8% considera que son tolerantes, amables,
respetuosos, tienen mayor facilidad para comunicarse con los clientes, ademas que por ser mayores los
clientes se identifican o empatizan méas con ellos en el momento de un problema o inconveniente, son

mas responsables y aportan al ambiente laboral.
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Gréfica #5

Competencias Necesarias para un Puesto de Servicio al Cliente
segun un grupo de Jefes y Supervisores que laboran en Servicio al
Cliente

Experiencia I 50%
Buenas relaciones interpersonales N 42%
Cordialidad IIEEEEGGGNGEEENNNNE 33%
Estrategias de resolucidon de problemas NN 33%
Tolerancia NN 33%
Tecnologia INIINNENEGNGGNGNGNGNGNGNGNGNNGNNNGNGEGEGE 25%
Mantenerse actualizado NN 17%
Conocimientos basicos de servicio al cliente I 17%
Apariencia fisica I 8%
Comunicacion Efectiva I 8%

0 1 2 3 4 5 6 7

Los resultados de la presente grafica muestran que el 50% de los entrevistados consideran que
las competencias necesarias para un puesto de servicio al cliente es la experiencia, seguida por las

buenas relaciones interpersonales siendo mencionada por el 42%.

Por otra parte, el 33% comentan que es necesario ser cordial, tener conocimiento en estrategias
de resolucion de problemas y ser tolerante. El 25% argumenta que es necesario tener conocimiento en

tecnologia.

Finalmente el 17% identifica como competencias necesarias para llevar a cabo un puesto de
servicio al cliente los conocimientos basicos acerca del area y mantenerse constantemente actualizado
en temas relevantes al puesto de trabajo en el que se desenvuelve y un 8% le da importancia a la

comunicacion efectiva y la apariencia fisica.
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V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo conocer la percepcion de jefes y supervisores
acerca de las ventajas y desventajas de la contratacion de adultos mayores en puestos de servicio al
cliente. Los resultados obtenidos demuestran que existen mas aspectos positivos que negativos en

cuanto a la contratacion de los mismos.

De acuerdo con los resultados obtenidos en las entrevistas, se puede mencionar que el 83% de
los jefes y supervisores entrevistados, consideran que la principal ventaja del adulto mayor es la

experiencia.

De igual manera, el 50% del grupo de entrevistados indicé que estas personas tienen
conocimiento de diferentes estrategias de afrontamiento y resolucion de problemas ademas el 17% de
ellos confirman que los adultos mayores ofrecen un mejor servicio al cliente debido a su experiencia
laboral; de acuerdo con los resultados de esta investigacion el 8% tiene una buena capacidad de
distinguir entre las demandas de los clientes tomando en cuenta la calidad del servicio ofrecido. Es asi
como lo menciona un articulo de autor Anonimo (2016) que menciona como las ventajas mas notorias
mejor servicio o calidad de atencion al cliente y la capacidad de distinguir las demandas de los

usuarios, la creatividad frente a problemas, mas concentrados, entre otros.

A la vez, los resultados expusieron que los adultos mayores estan mas conscientes de que no
existe mucha disponibilidad actualmente para ellos en el mundo laboral, por lo que el 17% de los
entrevistados menciona que estan agradecidos con la oportunidad que se les esta ofreciendo y los hace
ser fieles a la empresa, ademas el mismo porcentaje de jefes y supervisores afirman que son muy
comunicativos con sus superiores, y que los mismos no temen dejarles saber que les esta costando un
poco mas entender ademas de ser muy comunicativos problemas dentro de la empresa que no les

parezcan éticos.

Por otra parte, el 25% concuerda con que tienen un mayor vocabulario y esto les permite
comunicarse mejor con los clientes, es asi como vale la pena mencionar a Morillo (2015) que
argumenta que la sociedad no puede negarle a los adultos mayores la oportunidad de empleo, y que de

concedérselos resultara beneficioso para ellos. Ademas, vale la pena mencionar que los clientes se
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relacionan mejor con ellos ya que a la hora de un problema o disgusto, es mas facil empatizar con una
persona mayor que con un joven, sin mencionar que tienen un lenguaje mas extenso que les permite

comunicarse con clientes de todas las edades.

En cuanto a las desventajas el 75% del grupo de entrevistados menciona como principal
desventaja los problemas con la tecnologia que pueden llegar a afectar la eficiencia y productividad del
adulto mayor en el trabajo.

Siguiendo con el mismo porcentaje, la segunda desventaja principal son los problemas de salud
o enfermedades, agregando ademas que el 42% de los entrevistados menciona la falta de energia o la
poca actividad fisica que pueden llevar a cabo los adultos mayores, lo que se puede comparar con el
estudio de Cojulun (2006), quien cita a Legrand (1996) mencionando que las personas mayores tienen
coordinacion pobre, se sienten cansados la mayor parte del tiempo y son propensas a contraer cualquier

tipo de enfermedad.

A la vez, el 33% de las opiniones de los sujetos entrevistados mencionan que un adulto mayor
necesita mas permisos para asistir a chequeos medicos 0 son mas propensos a tener ausencias,
asimismo el 25% de los jefes y supervisores entrevistados en esta investigacion mencionan que las
capacitaciones son mas extensas cuando se tienen adultos mayores en ellas, lo que puede resultar que

se vuelvan mas costosas.

Es importante tomar en cuenta la salud del colaborador como prioridad y evitar que los mismos
lleven a cabo actividades que requieran esfuerzo fisico o pongan en peligro su salud, lo que para el 8%
de los entrevistados representa un gasto mas para la empresa, ya que si el puesto requiere de actividad o

fuerza fisica se debe contratar a una persona extra para que la misma haga esas labores por ella.

De igual manera, los resultados de esta investigacion demostraron que en Guatemala si existe
discriminacion laboral hacia los adultos mayores, siendo para el 8% de los entrevistados, la apariencia
fisica uno de los factores relevantes, asi como menciona el estudio de Zamora (2009) que argumenta
que en Guatemala hay discriminacion por apariencia fisica y la misma constituye un factor
determinante para que sean excluidos del proceso de seleccidén de personal, afectando la contratacion

del personal idéneo y sobre todo restandole importancia a la experiencia.
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Asimismo, es importante mencionar el aporte que un adulto mayor puede darle a un puesto de
servicio al cliente es en especial la experiencia, segun el 42% de los entrevistados, y las habilidades que
el mismo ha adquirido gracias a los afios que lleva haciéndolo; son maduros, mas calmados y pacientes
segun el 17% de los resultados obtenidos en las entrevistas, lo que los hace tener buenas relaciones
interpersonales y les permite comunicarse eficazmente con clientes de todas las edades. Esto se
relaciona con el estudio de Cojulin (2006) quien cita a Legrand (1196) quien menciona que entre los
aspectos positivos de la contratacion de adultos mayores como asesores son mas tranquilos y personal a
su cargo considera que dicha asesoria ha ayudado a los trabajadores a mejorar su trabajo.

Finalmente, es necesario mencionar que, en base a los resultados obtenidos, las competencias

necesarias para que un adulto mayor pueda desempefiar un puesto de servicio al cliente son:

a) Experiencia en Servicio al Cliente, segun el 50%.

b) Buenas relaciones interpersonales, segun el 42%

c) Tolerancia, de acuerdo con el 33%

d) Estrategias de Afrontamiento y Resolucién de Problemas, segun el 33%

e) Cordialidad, segun el 33%

f) Facilidad de Aprendizaje Tecnologico, segun el 25%

g) Mantenerse constantemente actualizado, segun el 17%.
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VI. CONCLUSIONES

Con base en los resultados obtenidos en esta investigacion y la discusién de los mismos, se

presentan las siguientes conclusiones:

1. Se concluyo que, en la contratacion de adultos mayores, existen mas ventajas que desventajas,
sin embargo debido a los prejuicios que se originan socialmente acerca de ellos existe cierta

discriminacion laboral hacia ellos, restdndoles oportunidades.

2. Con base a las entrevistas, se determin6é que la mayor ventaja de la contratacion de un adulto
mayor es poder hacer uso de la experiencia que trae consigo, ya que al tener una vida laboral
mas extensa ha adquirido habilidades y/o destrezas que lo ayudan a desempefiar su puesto de
trabajo eficazmente y de una forma diferente a empleados mas jovenes, ofreciendo un mejor

servicio al cliente o bien calidad de atencién al cliente.

3. Segun los resultados del estudio, la segunda principal ventaja son las estrategias de

afrontamiento y resolucion de problemas.

4. Las ventajas menos mencionadas son la responsabilidad, puntualidad, respeto y valores de los

adultos mayores.

5. Se concluyo que los adultos mayores son mas eficaces en resolver problemas de los clientes,
mencionando que es mas facil empatizar con adultos mayores al momento de un inconveniente
y que debido a su extenso lenguaje el mensaje es bien recibido por personas de diferentes

edades,
6. Se determin6 que estan agradecidos con que se les da la oportunidad de demostrar de los que

son capaces, ademas que tienen mejor comunicacion con sus supervisores y no tienen miedo de

dejarles saber cuando una persona dentro de la organizacion no esta actuando bien.
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10.

11.

12.

13.

Los resultados del presente estudio identificaron percepciones similares por parte de los jefes y
supervisores participantes, quienes mencionan que desde el punto de vista fisico existe un
natural deterioro biolégico que puede llegar a afectar la eficiencia y productividad del adulto
mayor en el trabajo, y que en algunas ocasiones los colaboradores tienen problemas de salud

que pueden afectar ain mas su desempefio.

Una de las desventajas mencionadas varias veces por los entrevistados es el obstaculo que
presenta la brecha digital, siendo en la actualidad la tecnologia tan importante los adultos

mayores presentan dificultad con el manejo de la misma.

Asimismo, se menciond que entre las desventajas de la contratacion de adultos mayores se
pueden mencionar las ausencias debido a enfermedades o chequeos médicos y que el periodo de

capacitacion es mas extenso, resultando mas costoso.

Ademas se concluyo que la experiencia es el principal aporte que un adulto mayor puede

ofrecer a un puesto de servicio al cliente.

También se pudo determinar que parte del aporte es la calidad de atencion al cliente y la

paciencia al realizar su trabajo.

A su vez se pudo observar que la principal competencia necesaria para un puesto de servicio al

cliente es la experiencia dentro del area.

Finalmente, para desarrollar un puesto, es necesario tener conocimientos de tecnologia y

mantenerse actualizado.
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VI. RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos en esta investigacion y la discusion de los mismos, se

presentan las siguientes recomendaciones:

A LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS:

Se recomienda introducir una cultura de respeto y apoyo para los adultos mayores dentro
de las instituciones educativas, dando a conocer sus necesidades y privilegios, y sobre
todo organizar programas de apoyo Yy bienestar a las personas de la tercera edad en las
que se les pueda brindar asesoria para obtener empleo mas facilmente y que estén acorde
a sus capacidades y estudios dentro de las empresas de Guatemala y a la vez dar
capacitacion a las personas de la tercera edad actualizando sus conocimientos sobre

tecnologia, desarrollo laboral, relaciones laborales, entre otros.

A las universidades del pais, principalmente las carreras humanisticas, se les recomienda
que investiguen mas sobre esta tematica, ya que existe muy poca informacion y es un

tema relevante para el desarrollo de los adultos mayores.

A LOS PROFESIONALES DE RECURSOS HUMANOS:

Se recomienda desarrollar un buen proceso de reclutamiento y seleccion, y hacer caso
omiso a los prejuicios que socialmente van atados a la contratacion de adultos mayores y

se les de las mismas oportunidades a todos sin importar su sexo, rango de edad o raza;

Asimismo, como la creacidbn de un codigo de ética basado en los principios
fundamentales para que el proceso de reclutamiento y seleccion se haga de la mejor
manera y de forma eficaz, seleccionando y contratando al mejor talento humano del pais

para disminuir la rotacion de personal en las empresas.

Observar y apoyar de igual manera la adaptacion laboral de los adultos mayores, puesto

que la tecnologia y la diferencia de edad puede presentar dificultades.
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A LAS EMPRESAS NACIONALES:

Se recomienda que creen programas de capacitacion constante para los empleados

adultos mayores para compensar sus desventajas o competencias.

Es recomendable facilitar oportunidades, tomando en cuenta a adultos mayores para
puestos que no requieran de un mayor esfuerzo fisico que pueda perjudicar su salud.

Por ltimo, los profesionales de Recursos Humanos deben tener en consideracion que
cada colaborador es diferente y Unico, sin importar su edad, que su proceso de
adaptacion a la empresa e integracion a los equipos de trabajo cambiara dependiendo de
cada colaborador para poder apoyarlo durante su desarrollo profesional dentro de la

empresa.
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ANEXOS



ANEXO #1
GUIA DE ENTREVISTA



FICHA TECNICA

TIPO DE Cualitativa
INVESTIGACION:
UNIDADES DE - Contratacion
ANALISIS: - Adulto Mayor

ELEMENTOS DE
INVESTIGACION:

- Ventajas y Desventajas de la contratacion de adultos
mayores.

- Aporte

- Competencias Necesarias para que un adulto mayor
pueda llevar a cabo un puesto de atencion al cliente.

OBJETIVO: Conocer la percepcion sobre las ventajas y desventajas de la
contratacion de adultos mayores en puestos de atencion al
cliente en la actualidad, segun el criterio de jefes y
supervisores que laboran en areas de trabajo afines.
NUMERO DE 12 sujetos que cumplan con los requisitos
ENTREVISTAS A
APLICAR

VALIDACION DE
LA ENTREVISTA:

3 profesionales

NOMBRE DE LOS
PROFESIONALES
QUE VALIDARON
LA ENTREVISTA:

- Mgtr. Estuardo Ceballos
- Mgtr. Aranka Pokus
- Licda. Maria de la Luz de Leon

FORMADE
ADMINISTRACION

Individual

ELABORADO POR:

Jennifer Gabriela Ardén Tértola




FORMATO DE GUIA DE ENTREVISTA SEMI-ESTRUCTURADA
SUJETO #

Género:

Rango de Edad:

Estado Civil:

Escolaridad:

Puesto de Trabajo:

Afios de Experiencia:

PREGUNTA

INFORMACION GENERAL

¢Cuanto tiempo lleva laborando en el puesto que desarrolla actualmente?

¢ Tiene a su cargo personal cuyo rango de edad es igual o mayor de 60 afios?

¢Recomendaria a otras personas la contratacion de adultos mayores?

Eal S A B

¢Considera que existe un cambio de actitud de los empleados jovenes cuando sus jefes o pares son

adultos mayores?

ADULTO MAYOR

5. A lo largo de su experiencia, ¢ha notado alguna diferencia en el proceso de adaptacion de los

adultos mayores?

6. ¢Como responde un adulto mayor al momento de darle instrucciones?

7. Describa ¢Cdmo son las habilidades comunicativas de las personas mayores?

8. ¢Qué considera acerca de la manera en que un adulto mayor maneja sus sentimientos y emociones

durante el desempefio de su trabajo?

9. Describa ¢Cdmo es la capacidad de atencion y escucha de los adultos mayores?

VENTAJAS

10. Segun su criterio, ¢Qué ventajas existen en cuanto a la contratacién de adultos mayores?

11. De acuerdo con su experiencia al trabajar con adultos mayores, ;cual considera que es el principal

aporte de los mismos en un puesto de servicio al cliente?




DESVENTAJAS

12.

¢Cudles son las desventajas de contratar adultos mayores para el area de servicio al cliente?

13.

¢Considera que los prejuicios que se originan socialmente acerca de los adultos mayores, son causa

de discriminacion laboral hacia ellos?

14.

¢Qué situaciones relacionadas con la edad, pueden ser un impedimento para el desenvolvimiento de

los adultos mayores dentro de su puesto en la organizacion?

15.

¢Cudles son los riesgos que corre la organizacion al momento de contratar adultos mayores?

COMPETENCIAS

16.

¢Cudles son las competencias que deben tener los adultos mayores para trabajar en servicio al

cliente?




ANEXO # 2
MATRICES DE SENTIDO



MATRIZ
Sujeto #1

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Licenciada en Ciencias Juridicas y Sociales

RANGO DE EDAD: 27 afios

PUESTO DE TRABAJO: Responsable de la Oficina de Desarrollo de una Organizacion sin

fines de lucro.

ESTADO CIVIL: Soltera

ANOS DE EXPERIENCIA:5 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar — “Actualmente llevo ya casi 2 afios de estar laborando en este puesto.”
en el puesto actual:
Adultos mayores a — “Por el momento no, he tenido, pero por el momento, ahorita no. Las ultimas
su cargo personas que estuvieron en la organizacion de edad mayor a 60 afios se retiraron en
Abril.”
INFORMACION — “Depende para qué puesto de trabajo la verdad, dependeria de qué tipo de trabajo
GENERAL Recomendacion de van a hacer si es un trabajo fisico, muy cansado tal vez no; pero si es un trabajo un
la contratacion poco mas tranquilo, en donde la actividad fisica no requiera de mayor... de mucho
esfuerzo si lo recomendaria.”




Actitud de los
empleados jovenes
cuando sus jefes y

pares son adultos

mayores

“Considero que si, he visto que las personas mas jovenes tratan a los adultos
mayores con mas respeto, creo que hay bastantes actitudes que las personas mas
jovenes adoptan en este sentido como de respeto y de tenerles un poco mas de
consideraciones... cuando sus padres son adultos mayores para serle honesta, no he
vivido una experiencia en la que el jefe sea un adulto mayor, entonces no sabria
cémo se comportan cuando son jefes, pero cuando son pares yo he identificado eso,

que los tratan con mas respeto y con algunas consideraciones.”

Proceso de

Adaptacion:

“Pues depende... creo que depende nuevamente del trabajo, cuando se trata de cosas
relacionadas con tecnologia por ejemplo si he visto que les toma un poco mas

adaptarse... a este tipo de cosas como utilizar programas, hacer este tipo de cosas.”

“En cuanto al ambiente de trabajo, creo que también depende, yo tengo experiencia
viendo personas mayores en un ambiente donde si se utilizaba mas tecnologia
digamos y en uno donde no, y creo que eso influye también verdad, en como se
adaptan al ambiente creo que depende también del resto de comparieros del trabajo,
no solo de ellos. Pero en general, yo diria que se adaptan bastante bien, solo
mencionaria esta parte de la tecnologia donde yo he notado que toman un poco mas

en adaptarse.”




ADULTO
MAYOR

Seguimiento de

Instrucciones:

“Al momento de darle instrucciones, pues yo considero que se toman un poco de
tiempo en procesar la informacién, lo cual me parece algo positivo de hecho, creo
que estdn mas cémodos con aceptar cuando no saben hacer las cosas o cuando les

esta costando hacer algo que otras personas mas jovenes.”

“Creo que cuando uno les da instrucciones estan bastante abiertos, no s6lo a venir y
hacer las cosas o de una vez decir que no las van a hacer sino tomarse el momento de
hacer un ejercicio de introspeccion para analizar algunas cosas de la instruccion, he
visto que muchas veces se toman su tiempo antes de realizarlo no porque no puedan
hacerlo sino por esta parte verdad, de como tomarse las cosas un poco mas en serio
tal vez y que... analizan verdad que acciones van a tomar después de haber recibido

la instruccion.”

Habilidades

Comunicativas

“En mi opinion y desde mi perspectiva creo que las habilidades comunicativas de las
personas mayores son bastante buenas, en el sentido que son bastante tranquilas,
hablan lento, hacen un esfuerzo por comunicarse verdad, con otras personas; creo
gue se conocen bastante bien por todo lo que han vivido y creo que eso ayuda a
cualquier persona a comunicarse de una manera mas efectiva, cuando una persona se

conoce bien verdad y ya ha estado en diferentes circunstancias y ha vivido diferentes




cosas que le permiten acoplarse a las nuevas experiencias.”

Manejo de
sentimientos y

emociones.

“Creo que depende mucho de la persona, independientemente de la edad, creo que
las caracteristicas personales de una persona, el caracter, las experiencias que ha
vivido, el autoestima van a influir en como una persona va a manejar Sus
sentimientos y emociones durante el trabajo; pero nuevamente consideraria que las
personas, pues los adultos mayores, tienen al haber vivido mas tiempo verdad y
haber tenido mas experiencia suelen haber desarrollado ya més resiliencia que una
persona joven... suelen conocerse bastante bien como le dije anteriormente y creo

que eso los ayuda a manejar sus sentimientos y emociones.”

“Ademas considero que en general las personas mayores tienden a ser mas tolerantes

entonces ayuda mucho en cuanto al manejo de sentimientos y emociones.”

Capacidad de

atencién y escucha.

“Pues creo que depende, creo que depende porque muchas veces las personas
mayores aparte de esta condicion tienen otras condiciones verdad como puede ser tal
vez ya el hecho de tener una discapacidad auditiva... haber, ir perdiendo este sentido
verdad con el tiempo, no todos lo desarrollan creo que no se podria generalizar...
creo que la parte de escucha si dependera de otras condiciones mas que, mas que de
la edad y en cuanto atencién considero que lo mismo, creo que las personas

mayores... estan... muy anuentes a escuchar verdad a prestar atencion y a hacer bien




las cosas entonces creo que la atencidn por su parte estd, o sea hacen un esfuerzo por
prestar atencion y también me gustaria agregar que he notado que las personas
mayores, creo que lo mencioné anteriormente, pero he notado que las personas
mayores no tienen tanto empacho en decir “mire no entendi” o “sera que me puede
repetir algo” entonces creo que aunque su atencidon desmejore un poco tienen la
libertad de decir las cosas verdad de decir “mire me puede repetir” o “sera que me lo
grita porque no le escuche” o lo mas comun, “serd que me puede hablar un poco mas

alto.”

Ventajas

“Yo creo que nuevamente va a depender del trabajo que se va a realizar... si es un
trabajo que no va a requerir de mucho esfuerzo fisico yo pensaria que las ventajas
que existen son: primero son muy responsables, desde mi punto de vista son
personas muy responsables... son personas que estan muy agradecidas de tener la
oportunidad de tener un trabajo... son personas que respetan mucho, respetan mucho
a... a tanto a los jefes, como a los clientes y como al resto de empleados entonces
creo que tienden a tener buenas... relaciones interpersonales... creo que son
personas puntuales verdad creo que es parte de la generacion, de las generaciones en
las que crecieron verdad otro tipo de valores que dentro de una empresa u
organizacion tienden a ser muy beneficiosas, lo mismo que mencionaba
anteriormente verdad creo que son personas mas resilientes y pueden afrontar y

resolver problemas de la vida cotidiana y laborales con mayor facilidad.”




VENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Principal

Aporte

“Pues yo diria que... tienden a tener mayor facilidad para relacionarse con los
clientes, son bastante amables y respetuosos, pacientes que también es algo que
funciona mucho a la hora de pues, en un puesto de servicio al cliente; la paciencia
que ellos tienen y la tolerancia que mencionaba anteriormente creo que son cosas
que... pues son caracteristicas que identifico mas en una persona de edad avanzada

que en una persona mas joven y que sirven muy bien en el servicio al cliente.”

“Creo que de parte de los clientes también serd mas facil empatizar con una persona
mayor... que, COn una mas joven, creo que es esto mismo que hablamos, que sobre
todo en nuestra cultura se tiende a tener, cierto respeto mas marcado por personas
adultas verdad, creo que las personas, verdad en el caso de los clientes tendrian
mas... respeto a la hora de tratar con una persona de servicio al cliente mayor, en el

caso que hubiera algun problema o surgiera algin descontento.”

“Pues yo creo que desventajas en general podrian ser, por ejemplo el estado de
salud... obviamente no va a ser el mismo que una persona mas joven, evidentemente
no se puede generalizar verdad, pero... pero si se puede verdad generalizar en este
caso, creo que tal vez esto verdad, tal vez van a haber un poco mas de faltas por

enfermedad, por chequeos médicos; en el caso de que se trate de tecnologia creo que




DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Desventajas

tal vez esto podria ser una desventaja verdad como el tiempo que les toma adaptarse,
muchos de ellos no son tan habilidosos en cuanto a la tecnologia, claro que es algo
que se puede aprender pero también esta es otra desventaja verdad si pues... hay
estudios que demuestran que conforme la edad avanza la forma en que el cerebro
retiene la informacion es diferente verdad y en este caso seria una desventaja para los

adultos mayores. Otra desventaja...por el momento no puedo pensar en otra.”

Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

“Totalmente, si creo que se puede ver desde las convocatorias a los puestos de
trabajo en donde se especifica que quieren personas hasta una cierta edad verdad,
que usualmente no pasa de los 35-40 afios, totalmente, creo que existe este prejuicio
de que las personas mayores no van a producir igual o no van a rendir igual y que
van a estar enfermos y que.... Esto verdad que van a ser un gasto mas en vez de ser
productivos verdad, y si totalmente creo que esto es una realidad, existe
discriminacion laboral hacia las personas mayores y seguro que los prejuicios,
algunos basados en datos y otros basados en pura percepcion si influye en que se les

discrimine.”

Impedimentos en el

puesto de trabajo

“Pues yo pensaria que primero que todo su estado de salud. El estado de salud de una
persona de edad avanzada, esta parte de la tecnologia que decia, creo que la mayor
parte de las personas adultas por el hecho de no haber crecido en esta era tecnoldgica

como muchos de nosotros personas mas jovenes lo hicimos, tienen menor facilidad




relacionados con la
edad

para utilizar tecnologia verdad y muchas veces eso puede ser un problema en
desenvolvimiento, otra de las cosas puede ser en caso de que el trabajo requiera de
actividad fisica el desempefio podria ser menor, no precisamente porque depende de

la persona verdad pero, eso.”

Riesgos

“Pues yo pensaria que un riesgo, seria bueno el que puedo pensar en este momento
es como las faltas que pueda tener la persona, bueno no faltas sino las ausencias que
pueda tener una persona por motivos de salud, nuevamente esto dependeria de las
personas verdad y hay personas de todas las edades que se enferman bastante verdad
depende del estado de salud pero yo diria que eso tal vez, existiria el riesgo de tener
mas ausencias relacionadas con el estado de salud, existiria el riesgo de que haya
menor productividad de parte de una persona, esto nuevamente de lo que
hablabamos si se trata de un trabajo donde se requiera bastante actividad fisica,
podria correrse este riesgo verdad que la persona no pueda cumplir con esas

expectativas.”

“Pues para trabajar en servicio al cliente creo que tiene mucho que ver con buenas
relaciones interpersonales, bastante tolerancia verdad, haber desarrollado tolerancia,
facilidad para resolver problemas porque las personas que atienden clientes muchas

veces tiene que resolver problemas cuando las cosas se complican o cuando las




COMPETENCIAS

Competencias

personas no estdn contentas con el servicio creo que tienen que tener también
conocimientos béasicos de atencion al cliente verdad que no precisamente es algo tan
de sentido comun verdad, creo que si son competencias que se pueden aprender, el
cémo tratar al cliente el como responder a las preguntas que hacen o como intentar
calmarlos si se trata de una situacién de conflicto o como atenderlos verdad para
proyectar la imagen de la empresa y cosas asi entonces yo diria que competencias en
esto también, en este sentido, que tengan experiencia o algin otro tipo de

conocimiento directamente relacionado con atencion al cliente.”




Sujeto#1
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

Informacién
Gerneral

Tiempo de laborar 2 afos
en el puesto actual '
__|Adultos mayores No
a su cargo

Recomendacion de
la contratacion

Depende, si requiere trabajo fisico no, en lo contrario si.

Actitud de los empleados

___| jévenes cuando sus jefes y

pares son adultos mayores

Existe un cambio de actitud, ya que los adultos son tratados con mayor respeto
y algunas consideraciones

Proceso de
Adaptacién

Diferencia debido a tecnologia, ya que la misma influye en como se adaptay
otro factor serian los compafieros

Seguimiento de
Instrucciones

Toman mas tiempo, debido a que hacen un ejercicio de introspeccién, no les
cuesta admitir que les estd costando trabajo aprender.

I

Adulto Mayor

= |

Habilidades

Hablan mds lento, con tranquilidad, se conocen a si mismos y ésto es

Comunicativas | | transmitido en el mensaje.
Se'r‘f'tf‘r’;‘fé‘;t‘ii ;b Depende mas de la persona , sin embargo la experiencia de vida ayuda a
Emociones manejarlo de mejor manera
Capacidad de

—Atencidn y Escucha

Estan dispuesto a escuchar y prestar atencién.

Ventajas

Ventajas

Responsables, agradecidos por tener un trabajo, respetuosos, puntuales, valores
muy marcados y pueden afrontar y resolver problemas de la vida cotidiana.

Principal Aporte ——

Facilidad para relacionarse , amables y respetuosos, pacientes Y tolerantes. Si
hay algun problema es mas facil empatizar con un adulto mayor.

Desventajas

Estado de salud, ausencias por enfermedad o chequeos médicos, tecnologia,
capacidad de retencion cambia conforme la edad avanza.

Desventajas

Discriminacion laboral
debido a prejuicios

Si, existe la creencia de que no produciran igual, que seran un gasto mas.

—

tmpedimentos-para
cumplir el puesto de

" |trabajo relacionados con la
dad

Estado de salud, ausencias y actividad fisica.

Riesgos

| Ausencias por enfermedad o problemas con la actividad fisica necesaria para el

cumplimiento del trabajo.

Competencias

Competencias

Buenas relaciones interpersonales, tolerancia, facilidad para resolver
problemas, conocimientos basicos de servicio al cliente (trato, respuesta,
intentar calmarlos, como proyectar la imagen de la empresa, atencion al cliente.




MATRIZ

Sujeto # 2
GENERO: Femenino ESCOLARIDAD: Diversificado
RANGO DE EDAD: 26 afios PUESTO DE TRABAJO: Jefe del Departamento de Servicio al Cliente para una
empresa que distribuye vegetales a supermercados y cadenas de restaurantes.
ESTADO CIVIL: Soltera ANOS DE EXPERIENCIA: 5 afios
CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA

Tiempo de laborar

en el puesto actual: — “En este puesto llevo 2 meses.”

Adultos mayores a

Su cargo — “Si, 1 persona.”

— “Si, porque en especial donde yo estoy trabajando es una planta de alimentos
entonces para nosotros si es funcional igual tener gente asi, una por la
responsabilidad social que tenemos, y dos porque si tenemos trabajo que

INFORMACION | Recomendacién de ofrecerle a gente, por ejemplo, para que no hagan mayor esfuerzo fisico, de

GENERAL la contratacion hecho la persona que tengo se dedica a limpiar tomate, entonces eso es un

trabajo que se puede hacer.”




“Tengo también a otras personas en empaque por ejemplo, en produccion; no
las tengo directamente a mi cargo pero si veo que igual hay mucho personal
ahi que es de la tercera edad que se utilizan por ejemplo para limpiar
vegetales, para empacar bandejas, un trabajo que pues no les genera ninguna

molestia, y si los tomamos bastante en cuenta.”

Actitud de los
empleados jovenes
cuando sus jefes y

pares son adultos

mayores

“Si, pues lastimosamente algunas veces si he notado que tal vez no lo toman
con la misma seriedad una; dos cuesta mucho que realicen los labores que
ellos les indica por ejemplo si el jefe es de la tercera edad; también algunas
veces quisieran como medirse a la par de ellos, pero las personas mayores
pues ya no pueden hacer quizas mucho esfuerzo fisico entonces algunas

veces pueden llegar a humillarlas, también por lo mismo verdad.”

Proceso de

Adaptacion:

“Si, por ejemplo hace 5 afios si notaba que no habia mayor aceptacion
definitivamente para los adultos mayores, no habian oportunidades, ya
entrando por ejemplo mas en plantas asi como estoy ahorita si veo que hay
mayor aceptacion, de hecho se acoplan méas y la gente igual que esta
trabajando que estan en el mismo puesto pero al mismo nivel mas que todo

son facil de acoplarse o sea los respetan no hay mayor diferencia.”




ADULTO
MAYOR

Seguimiento de

Instrucciones:

“Tarda un poco mdas en aprender si es de habilidad, si es de destreza motriz
por ejemplo, algunas veces tardan un poco mas en aprender, pero al final es
cuestién de costumbre, ya cuando logran por ejemplo acostumbrarse a la
tarea ya van agarrando mas agilidad y también logran tener velocidad; sélo

que el proceso si es un poco mas tardado.”

Habilidades

Comunicativas

“Pues son muy abiertos de hecho, bueno ahora considero yo que si son mas
abiertos, por ejemplo personal que tengo a mi cargo si me comunica mucho
las cosas, que es lo que les molesta o por ejemplo si tienen que realizar
alguna labor fuera del trabajo, etcétera para permisos son muy
comunicativos; también con lo que sucede dentro de la planta por ejemplo si
es algo malo ellos no lo apoyan entonces prefieren decirlo a cubrir por
ejemplo a otra persona verdad entonces son personas en las que se puede
confiar mucho, pues de hecho yo creo que si se puede confiar mas en una
persona mayor que en una persona menor de edad, porque si ya se han dado
muchos casos por ejemplo como de robos etcétera que una persona mayor es
muy dificil que lo haga; es muy dificil que una persona mayor sea como no
integra se da muchisimo mas en los jovenes lastimosamente, mas en el tipo
por ejemplo de planta que es mucha rotacion de personal y entonces si se da
bastante ahi se ha logrado que los adultos mayores que estan ahi si llevan mas

de 9 afos de la empresa aproximadamente.”




Manejo de

sentimientos y

“Saben manejarlo, como mencionaba son muy comunicativos con lo que esta

pasando, por lo que hace que esto no sea un problema, o al menos dejan saber

emociones. que no estan de acuerdo y estan dispuestos a sentarse a hablar al respecto.”
“Pues cuesta un poco en cuestion de atencion, porque si como le comento
para la capacitacion por ejemplo si hay que dedicarles méas tiempo, hay que
Capacidad de darles méas herramientas, pero al final no es cosa que no aprendan, si lo Unico

atencion y escucha.

que yo siento es que hay que dedicarles un poco mas de tiempo, tenerles
paciencia mas o menos y uno igual al contratar adultos de la tercera edad sabe
que por ejemplo igual tiene que dar todos los permisos verdad y cualquier
cosa si tomamos en cuenta que la persona pueda faltar por ejemplo al trabajo,

0 esta mas propensa a.”

“Que son muy fieles al trabajo, si uno les da las herramientas ellos lo
aprecian porque actualmente a pesar que se les da mas oportunidad no todas
las empresas dan oportunidad, no sélo porque no quieran sino que tal vez no
hay ningun puesto que les puedan ofrecer en realidad que no afecte su

motricidad, sin embargo por ejemplo en la planta si nos gusta mucho como




VENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Ventajas

tomarlos en cuenta porque son muy fieles; media vez aprenden, lo que
tratamos es que por ejemplo si les vamos a dar un puesto es porque ya vimos
las habilidades que puede tener, le mostramos el trabajo y tratamos de no
moverlo porque si genera mucho mas costo estarlos capacitando por lo
mismo de que hay que dedicarles un poco mas de tiempo en la capacitacion
entonces tratamos de no moverlos mucho; si los ingresamos a un puesto, en
ese puesto se quedan por ejemplo y luego igual es conforme a sus
capacidades; si ellos pidieran un cambio, se puede realizar siempre cuidando
su salud verdad, entonces si la verdad es que mas que todo la fidelidad que
uno ve en ellos en el trabajo, que igual si uno les dice “Mire me pueden
apoyar con tal cosa” apoyan bastante, media vez ellos puedan realizar la

actividad, apoyan.”

Principal

Aporte

“La experiencia, o sea a pesar de todo ya son personas que han pasado por 2-
3 trabajos 0 4 entonces siempre tienen que aportar, por ejemplo ponen
atencioén, son mas serviciales, son mas pacientes de hecho algunos, la
mayoria de los que ha trabajado toda su vida son mas pacientes, se les puede
pedir opinién de cualquier cosa porque la mayoria sabe mucho, tiene mucho
que aportar, por ejemplo no solo en experiencia tal vez es de no de fuerza
sino de conocimiento por ejemplo, tal vez no es que ellos hayan estudiado
una carrera en especifico de hecho porque con el personal que tengo a mi

cargo hay alguna que no curso mas de tercero basico, pero han pasado por




muchos trabajos, entonces la misma necesidad ha hecho que ellos hayan
aprendido muchas cosas en muchos lugares que después pueden ser
aplicables por ejemplo en la planta que yo eso lo utilizo bastante, utilizo

mucho el conocimiento que ellos traen de otros lugares.”

Desventajas

“Como le decia el tiempo de capacitacion, el recurso que hay que invertir en
ellos por lo mismo que el tiempo es un poco mas extenso; con nosotros se da
por ejemplo que les asignamos una tarea y un puesto, sin embargo siempre
hay una persona de menor edad junto a ellos porque... yo tengo una persona
que tiene 60 afios aproximadamente, es una sefiora ella trabaja empacando
tomate en bandejas pero hay que bajar cajas donde estan puesto los tomates,
las cajas son aproximadamente de 25 libras, entonces siempre tengo una
persona con ella que es la persona que le baja las cajas, que hace cualquier
esfuerzo por ella; ya se asigna un recurso mas por ejemplo porque para mi ya
genera mas costo que tener ahi otra persona que la apoye a lo que seria solo
un puesto que seria si la cambiara, sin embargo no le quitamos la oportunidad
a las personas verdad entonces igual todo es funcional entonces la personas se
asigna a ella cuando es de realizar trabajo con movimientos de cajas o
movimientos bruscos y ya luego cuando ellos pueden hacer las cosas solos si

se deja verdad pero ya se esta agregando recurso y quitando para apoyarlo.”




DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

“Si, sin duda, mas en Guatemala. La verdad es que si, como lo he visto desde
hace 5 afios por ejemplo yo tuve una jefa de tercera edad pero le costd
muchisimo llegar a su puesto; el dia de hoy hay mas aceptacion, si lo he visto
por ejemplo, si pero son muy pocos los lugares la verdad que le dan
oportunidad a la gente, son como plantas por ejemplo que si hay varios
puestos 0 varios procesos en los que se puede utilizar gente que no haga
mayor esfuerzo, sin embargo no en todos aceptan y Guatemala es uno de los
paises que no le damos oportunidad a la tercera edad, ya ni siquiera los

respetamos, se ha olvidado mucho eso y se ha partido mucho la cultura”.

Impedimentos en el
puesto de trabajo
relacionados con la
edad

“Tal vez las enfermedades, los “achaques” que le llama uno, ya de la edad
por ejemplo que les duele mucho la espalda o se les hinchan los pies a
algunos; a los que tengo a mi cargo por ejemplo si van a sus citas al 1GSS,
llevan su control, pero si padecen por ejemplo de azUcar, entonces quiera que
no si hay que tener mucho cuidado con ellos; es un cuidado extra porque
padecen de azlcar o de la presion y son como mas seguidas sus enfermedades
y sus molestias entonces también hay que tomarlo en cuenta cuando se trata
de una persona mayor pues se sabe que es un paquete completo verdad, pero

también es parte de una como consciencia social la cual es contratarlos.”




Riesgos

“Que se lesione en el lugar de trabajo, ya sea una lesion leve o pues ya alguna
mayor que se quiebre o se caiga o algo asi, incluso se puede llegar hasta dar
la muerte en el lugar de trabajo, quizd no directamente en el lugar de trabajo
si no esta expuesto al peligro, pero pues alguna otra enfermedad también, a
pesar de que en el proceso que se investiga a qué se debid la muerte pues si se

ve involucrada la empresa.”

COMPETENCIAS

Competencias

“Experiencia en servicio al cliente, amabilidad, facilidad de aprendizaje en la
computadora, si es una competencia que es muy valida para ellos y es una

competencia que como minimo se deberia de tener.”




Sujeto # 2
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

2 meses

Informacién
Gerneral

__| Adultos mayores

a su cargo

1 adulto mayor a su cargo (directamente)

Recomendacion de
la contratacion

Se recomienda la contratacién por la responsabilidad social y siempre y cuando
no se requiera de un mayor esfuerzo fisico.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Son tomados con menos seriedad, cuesta que el personal a su cargo realice las labores que ellos les
indican e incluso pueden llegar a ser humillados por no poder realizar mayor esfuerzo fisico.

Proceso de
Adaptacién

Se acoplan mas y los pares los respetan, no hay mayor diferencia.

| Seguimiento de

Instrucciones

Es un proceso mds tardado si es de habilidad (Ej: destreza motriz), pero va
mejorando con la practica.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Son mas abiertos, comunicativos, ya sea con molestias o persmisos) y también
con lo que sucede con la empresa, con valores, confiables.

Manejo de Sentimientos
y Emociones

Saben controlar sus emociones y por lo comunicativos que son estan dispuestos
a discutir el problema y llegar a una solucion.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Cuesta un poco con la atencidn ya que toma mas tiempo y hay que tenerles
paciencia.

Ventajas

Ventajas

Son fieles al trabajo, aprencian el trabajo y ayudan a la reduccién de rotacion
laboral, ya que se intenta no cambiarlos de puesto, colaboradores.

Principal Aporte

Experiencia; ta-atencidn; serviciales, pacientes; setespuede-pediropiniénademdsque
tienen mucho que aportar, el conocimiento de trabajos anteriores es Util para

desembenar-el-actual
agesempenar-e+ac

tuats

Desventajas

Mas propensas a faltar, periodo de capacitacién es mas extenso y costoso y en algunos
casos hay que contratar a una persona para que realice el efuerzo fisico.

Desventajas

.| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si existe, sobre todo en Guatemala, existen muy pocas oportunidades,
Unicamente en puestos donde no se requiere mayor esfuerzo.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Enfermedades, ausencias debido a las mismas y todo lo que traen consigo.

Riesgos

Lesiones en el trabajo, accidentes o incluso muerte que podria llegar a afectar a la
empresa.

Competencias

Competencias

Experiencia en servicio al cliente, amabilidad y facilidad de utilizar la
computadora y aprendizaje en la misma.




MATRIZ
Sujeto # 3

GENERO: Masculino

ESCOLARIDAD: Licenciatura

RANGO DE EDAD: 38 afios

PUESTO DE TRABAJO: Gerente de Hotel en Alta Verapaz

ESTADO CIVIL: Soltero

ANOS DE EXPERIENCIA: 10 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar
en el puesto actual: — “8 anos.”
Adultos mayores a — “No, ahorita no.”
su cargo
— “Si, porque normalmente tienen mas experiencia en el modo que saben mas
cosas; tal vez no tiene la juventud o la fuerza de otros, pero tiene
Recomendacion de conocimiento de formas de trabajar y asi métodos de hacer cosas, tal vez seria
INFORMACION la contratacion muy util para personas que no tienen mucho tiempo en el negocio.”
GENERAL
Actitud de los
empleados jovenes — “Si, la mayoria de mis empleados son jOvenes, asi como mis clientes,
cuando sus jefes 'y entonces, no se debido al ambiente tal vez, no se acoplan de la misma manera
pares son adultos que lo hace alguien de menor edad.”
mayores




ADULTO
MAYOR

Proceso de
Adaptacion

“Depende, porque donde estoy yo, el analfabetismo esta un poco mal también
entonces alla los viejos no saben escribir, no saben leer; entonces si claro,
tiene algunas formas de trabajar con nosotros que tiene que leer y firma su
nombre y aceptar los términos que tenemos; entonces si, los mayores en edad

talvez no tienen estudios escolares.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Normalmente lo hace bien, es decir quieren hacerlo bien, quieren ganar su
dinero pero al mismo tiempo tal vez no tiene el potencial para hacerlo, sin

embargo tiene ganas de intentar.”

Habilidades

Comunicativas

“Honestamente no sé si se comunican mejor con clientes, se comunican bien
pero a veces no tienen el conocimiento de algunas cosas del hotel verdad, por
ejemplo con cosas asi del Wifi o cosas asi, tal vez no pueden ayudarlos con

esto.”

Manejo de
sentimientos y

emociones.

“Pues por lo que he visto yo, bien, se mantiene todo adentro y no se

demuestra absolutamente nada.”

Capacidad de

atencién y escucha.

“Pues en mi experiencia su tiempo de atencidon puede ser un poco mas corto
en algunas cosas y si su supervisor o la persona que le esta ensefiando las
cosas es mas joven, no siempre toman en cuenta muchas cosas y no aprenden

todo.”




“Experiencia, de saber mas de ciertos trabajos, ciertas formas de trabajar o

formas de salir de un gran problema o formas de resolver problemas que son

VENTAJAS diferentes a los jovenes, que tienen mas experiencia por el trabajo que
DE LA Ventajas hacemos nosotros, y tal vez los jovenes no tienen tanta experiencia en esto
CONTRATACION que tal vez falta la forma de pensar y solucionar problemas.”
DE ADULTOS

MAYORES “Experiencia, responsabilidad, ademés que en el hotel se trabaja bastante el
Principal alcohol y a esta edad pues ya no toman, no se ponen bolos y no se presentan

Aporte al proximo dia, puntuales y maduros.”
“En el hotel de nosotros, la gente esta muy joven, tal vez no pueden
Desventajas relacionarse mucho con los jovenes, tal vez tiene problemas de salud o van a

necesitar mas dias libres, pero a pesar de esto no veo tantas razones por que

2

no.

Discriminacion

“Si, se discrimina mucho porque a veces la gente dice “hay no, si ya no
guedan muchos afios en su vida, para qué voy a capacitarlo, si mueren en 3

afios y todo el dinero que inverti en ellos para que se capacitara lo perdi”




DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

verdad, entonces en éste sentido muchas personas no quieren invertir porque
practicamente estan invirtiendo su dinero para capacitar a alguien por poco
tiempo si lo ven asi porque también no van a aguantar mucho tiempo, van a
tener accidentes, van a tener problemas familiares, pero por eso creo yo que a
esta edad la mayoria de la gente no quiere darles oportunidades porque no
vale la pena ensefiarles cosas si luego se le tiene que ensefiar a otra persona

en un afio o dos afos.”

Impedimentos en el
puesto de trabajo

relacionados con la

“Depende del puesto del trabajo, si es un equipo donde todos tienen que estar
trabajando juntos entonces si se puede provocar problemas pero depende del

puesto, pero en hotel muchos de los puestos de nosotros tiene que trabajar

edad con jovenes verdad, y la mayoria de tiempo lo que he visto los mayores en
edad no tienen mucho tiempo para los jovenes y sus problemas verdad.”
Riesgos “Tal vez de salud y depende de la capacidad de la persona que la persona

tiene para trabajar.”

COMPETENCIAS

Competencias

“Hablar con la gente, para ser amable con las personas, solucionar problemas,

estar calmados para trabajar con los problemas que se encuentran en el hotel




y estar abiertos y no estresarse.”




Sujeto#3
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

8 afos

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

No.

Recomendacion de
la contratacion

Si, porque tienen experiencia y una forma diferente de resolver problemas.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

No se acoplan de la misma manera ya que la mayoria son personas jovenes.

Proceso de
Adaptacién

Depende mas de sus capacidades.

| Seguimiento de

Instrucciones

Quieren hacer bien las cosas y tienen ganas de intentar.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Problemas con ayudar a los clientes con temas de tecnologia.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

Bien, no demuestran sus problemas en su jornada laboral.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Mas corto, y cuando ellos son los que estan capacitando, la persona que esta
siendo capacitada tarda mas en entender.

Ventajas

Ventajas

Experiencia, formas de trabajar o resolucion de problemas.

Principal Aporte

Experiencia, responsabilidad, en un hotel se maneja mucho alcohol, al ser
adultos mayores no existen problemas relacionados con el mismo.

Desventajas

No pueden relacionarse de la misma manera con los clientes, problemas de
salud, mas dias libres.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si, porque se cree que no vale la pena capacitarlos.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Problemas al trabajar en equipo

Riesgos

Salud

Competencias

Competencias

Sociables, amables, solucionar problemas, calmados, abiertos y no estresarse.




MATRIZ

Sujeto #4
GENERO: Femenino ESCOLARIDAD: Licenciatura
RANGO DE EDAD: 28 afios PUESTO DE TRABAJO: Supervisora de Servicio al Cliente (Telemarketing)
ESTADO CIVIL: Casada ANOS DE EXPERIENCIA: 5 afios
CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar — “3 afos.”
en el puesto actual:
Adultos mayores a
Su cargo — “No, por el momento no.”
Recomendacion de — “Pues creo que depende verdad, depende del 4rea al que vaya enfocado...
la contratacion pues para nosotros en el area en la que estamos que es telemarketing pues es
INFORMACION algo complicado porque las personas si tienen que estar bastante tiempo
GENERAL sentados y por su salud a veces es un poco complicado.”
— “Pues... si. La verdad es que si, porque la verdad aqui nosotros trabajamos...




Actitud de los
empleados jovenes
cuando sus jefes y

pares son adultos

mayores

todo es tecnologia verdad entonces ellos esperan que al momento de una
consulta, al momento de cualquier cosa pues estas personas que estan encima
de ellos pues puedan resolver dudas verdad, darles el apoyo que ellos
necesitan; sin embargo pues al ser ya grandes, a lo largo de su vida no han
tenido el mismo acceso a la tecnologia entonces pues cuesta un poquito mas,
tal vez es diferente y hay ciertos aspectos de todos los procesos que nosotros
tenemos que llevar a cabo que las compafiias con las que nosotros trabajamos
nos lo piden, que si tienen que ser tomados en cuenta y en ocasiones pues
cuando hemos tenido personas que son adultos mayores impartiendo este
conocimiento pues a veces si hemos tenido un poco de problema con las otras

personas recibiéndolo o entendiéndolo.”

Proceso de

Adaptacion

“Pues si, yo veo que los jovenes son un poco mas sociables y tal vez los
adultos mayores se relacionan mas con personas mayores verdad, no
necesariamente de 60 afios o mas pero creo que se llevan mejor, por... tal vez
en el estado de madurez en el que estan o diferentes cosas, pues creo que no
se llevan tanto con los jovenes, pues si hay una pequefia diferencia aqui
verdad, o a veces todos planean en una salida después del trabajo y estas

personas usualmente no asisten.”

“Bueno... sinceramente responde bien... entiende lo que se le dice, tal vez




ADULTO
MAYOR

Seguimiento de

Instrucciones:

hay que explicarle unas veces mas y si es un poco mas lento verdad, tal vez

no en la forma de hacerlo sino en la forma de entenderlo.”

Habilidades

Comunicativas

“En mi experiencia creo que tal vez son mas libres, son mas abiertos de decir
que no entienden lo que estamos impartiendo, cuestionan un poco mas el por

qué de las cosas, se podria decir.”

Manejo de
sentimientos y

emociones

“Depende de la persona, cada quien es diferente, no es por la edad. Pero creo
que éstas personas por lo que han vivido en su vida al final pues han logrado
adquirir cierta madurez emocional que les permita separar problemas

emocionales en el ambiente de trabajo.”

Capacidad de

atencién y escucha.

“Como mencioné anteriormente, es como un poco mas lento verdad, ta le
explicas un poco y esa persona pues al final te entiende, te cacha verdad pero
tarda un poco mas, tenés que explicarlo un poco mas e incluso en nuestras
capacitaciones cuando hemos tenido personas mayores en ellas pues toman
un poco mas, pues tienen un ritmo mas lento que las capacitaciones que sélo
tenemos jovenes. Sobre todo cuando estamos explicando los proceso que se
tienen que usar en la computadora, los datos que se tienen que ingresar o

etcétera, pues ahi es donde tenemos un poco mas de dificultad.”




VENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Ventajas

“A mi criterio, creo que los adultos mayores son mas responsables, son

puntuales, son honestos, tienen un poco mas de paciencia.”

“También nosotros que estamos en servicio al cliente calificamos si las
personas resuelven el problema del cliente o no; usualmente con los
empleados que yo he tenido pues sinceramente si lo resuelven y veo que los
clientes son un poco mas receptivos ante lo que ellos le tienen que decir, a
menos que sea resolver problemas de tecnologia, ya que el proceso es mas
lento y he notado que el feedback del cliente no es igual a cuando lo trata un

joven.”

Principal

Aporte

“Pues creo que la experiencia, la forma de solucionarlo, creo que también son
muy honestos y mas humanos, entonces empatizan mas con las personas y se

ponen en su lugar.”

“Pues sinceramente, ausencias verdad, esta el riesgo de que se puedan
lesionar o los accidentes incluso dentro del trabajo verdad, que también pues

una caida no es lo mismo de una caida de una persona de 25 afios con una de




DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Desventajas

60 afios verdad; también requiere que nosotros invirtamos méas verdad en
seguridad industrial, que se toma en cuenta claro pero para un adulto mayor
creo que se tienen que tomar otras precauciones que las que se tiene con un

joven.”

“Aparte también creo que vale la pena mencionar, la capacitacion que es un

poco mas lenta, entonces la hace un poco méas costosa.”

Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

“Definitivamente creo que pues me topado incluso, en otra empresa que
trabajaba, mi jefe al momento que personas mayores llegaban a aplicar pues
su comentario era que ‘“no eran tan productivos como otras personas”,
entonces se les negaba la oportunidad a estas personas que estaban aplicando,

también por la creencia de ésta gente.”

Impedimentos en el
puesto de trabajo
relacionados con la
edad

“Bueno yo considero que nosotros trabajando en un call center, pasamos
varias horas al dia sentados, pues ademas usamos un headset que puede
resultar dafiino para sus oidos, pues también por estar varias horas sentado
puede afectar su columna, ademas de permisos 0 ausencias para asistir a

chequeos médicos.”

“Pues que se lesionen dentro del area de trabajo, invertir en mas capacitacion,




Riesgos que la informacién no esté clara cuando halamos de tecnologia y que no se

pueda transmitir bien hacia los clientes.”

— “Pues creo que sobre todo tener buenas relaciones interpersonales, tener
tolerancia, saber de estrategias de resolucién de problemas, estar dispuestos
COMPETENCIAS Competencias verdad, ser muy pacientes, tener muchas ganas, ser cordiales.”

— “Sobre todo en nuestra area de servicio al cliente creo que seria importante

tener conocimiento de tecnologia.”







Sujeto #4
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

3 afos

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

Actualmente no.

Recomendacion de
la contratacion

Depende, para telemarketing no por el tiempo que hay que permanecer
sentados.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Las personas jovenes a veces tienen problemas en entender con claridad.

Proceso de
Adaptacién

Si hay diferencia, los adultos mayores prefierenjuntarse con personas de mas
edad y no asisten a los eventos planeados por los jévenes.

| Seguimiento de

Instrucciones

Se tarda un poco en entender, pero luego lo hace bien.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Son mas comunicativos al momento de no entender las cosas.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

Depende de la persona, pero usualmente la experiencia les permite separar el
trabajo de lo personal.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Es mas lento, y las capacitaciones tardan mas.

Ventajas

Ventajas

Responsables, puntuales, honestos, pacientes, , los clientes responden mejor a
menos que sea un tema de tecnologia.

Principal Aporte

Experiencia, honestidad, mas humanos y resulta mas facil empatizar con una
persona mayor.

Desventajas

Ausencias, accidentes laborales, mas gasto en seguridad industrial, ,
capacitaciones mas lentas y costosas.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si, se quitan oportunidades debido a éstas creencias.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

El permanecer sentado por mucho tiempo puede ser peligroso para su salud.

Riesgos

Lesiones, capacitaciones mds costosas, y problemas con tecnologia.

Competencias

Competencias

Buenas relaciones interpersonales, tolerancia, estrategias de resolucion de
problemas, paciencia, cordialidad, entusiasmo y conocimientos en tecnologia.




MATRIZ
Sujeto #5

GENERO: Masculino

ESCOLARIDAD: Licenciatura en Administracion de Empresas

RANGO DE EDAD: 26 afios

PUESTO DE TRABAJO: Gerente de un Hospital situado en Carretera a El Salvador

ESTADO CIVIL: Soltero

ANOS DE EXPERIENCIA: 6 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar
en el puesto actual: — “5 anos.”
— “S{.”
Adultos mayores a
su cargo
— “Si, porque cuando uno hace una comparacion con una persona de menor
INFORMACION edad, uno se da cuenta que la persona con edad avanzada es mas responsable,
GENERAL Recomendacion de

la contratacion

es mas efectiva, sabe responder ante la situacién y principalmente se

preocupan por hacer bien su trabajo.”

Actitud de los
empleados jovenes
cuando sus jefes 'y

pares son adultos

— “Si, principalmente porque intentan guardar un respeto aparente a la edad de
las personas, mas sin embargo no un respeto a la plaza y al puesto que tiene

su jefe directo.”




mayores

ADULTO
MAYOR

Proceso de
Adaptacion

“Si, ahora les interesa un poco mas, ya no solamente llegar y pedir trabajo
verdad y decir en una pregunta de computacion o inglés “ah no sé” verdad,
entonces ahora es como, jcomputacion?... “;Si, estoy llevando tal curso!”
verdad; ;inglés?... “iSi, estoy en tal lugar!”, por lo tanto se preparan mucho
mas, saben lo que es un trabajo verdad y lo que cuesta no solamente estar

dentro sino ganarlo, versus a un joven verdad.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Super bien, realmente, siper bien, son personas que no ven la edad del jefe
directo sino son personas que ven el resultado que les va a pedir el jefe

directo.”

Habilidades

Comunicativas

“Realmente esto es dependiendo de como hayan sido ellos en su vida laboral
anterior, eso no se puede definir solamente por edad, sino por lo que

menciono que estuvieron haciendo y a qué se dedicaron.”

Manejo de

“Es evidente claro verdad, de que ellos dividen completamente sus




sentimientos y

emociones

emociones. Ellos en el momento de tener una pena o algo, lo dicen, lo
expresan y no lo guardan; prefieren ser honestos y desempefiar un buen
puesto a estar solamente presentes en el puesto de trabajo y hacerlo a

medias.”

Capacidad de

atencion y escucha.

“Si se les dice 5 cosas en la instruccion pueden llevarlo a cabo, no tienen
ninguna dificultad en eso, es mas conforme van aumentando de edad, las
personas que siguen laborando se dan cuenta de sus fallas y comienzan a
tener por su misma edad y las sustituyen por respaldos a esas fallas, como por
ejemplo una puede ser por ejemplo, memoria, una secretaria que digamos
cuando tenia 30 afios le decia el jefe 10 cosas y las 10 cosas se recordaba, en
cambio ahora la misma secretaria, con las mismas funciones y cuando le
pidan una instruccion en lugar de quedarsele grabados en la memoria, ahora

lleva su agenda las apunta y hace las mismas cosas.”

VENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS

Ventajas “El nivel de responsabilidad y el buen trabajo que hacen.”
“La tranquilidad que le dan, en éste caso al cliente porque mas alla de dar una
Principal respuesta, da una respuesta fundamentada y mas que fundamento en reglas,




MAYORES Aporte dan un fundamento basado en la experiencia que es algo que la gente aprecia
realmente.”
“Realmente no hay una desventaja que marque una desigualdad verdad en
edad, es mas un pensamiento de... jcomo decirlo?... un pensamiento
Desventajas retrogrado hacia las funciones del ser humano, creen que por ser mayores son
menos y al contrario, son mejores que la gente joven,”
Discriminacion
laboral hacia adultos “Si, por supuesto.”
mayores debido a
prejuicios
DESVENTAJAS
DE LA “Realmente el adulto cuando llega a una edad ya como la tercera edad,
CONTRATACION comienza a tener fallas respecto a actividades fisicas, eso es algo innegable
DE ADULTOS Impedimentos en el esto esta dentro de la naturaleza del ser humano, conforme la edad avanza,
MAYORES puesto de trabajo

relacionados con la
edad

fisicamente uno disminuye, pero por eso mismo la actividad que ellos van a
realizar va a ser con mucho mejor enfoque y con mejor tiempo, ya que ya
conocen sus fallas, entonces no pelean contra ellas sino las aceptaron y las

superan.”




Riesgos

“/Riesgos?... A nivel laboral, ninguno. Ahora, a nivel de donde concede la
union laboral con salud, pueden existir, mas sin embargo se debe de conocer
la persona adulta... la persona adulta conoce sus enfermedades, y por eso
mismo estd lista y preparada a enfrentarlas entonces no existe ningln

problema.”

COMPETENCIAS

Competencias

“Yo creo que en el area de servicio al cliente, principalmente tienen que... la
experiencia laboral ya la tienen, la experiencia de vida... también la tienen
pero la mayor falla o lo que tienen que tener cuidado es con el uso de la
tecnologia, pero la tecnologia se puede aprender, si un nifio la aprende, la

aprende una persona adulta.”




Sujeto #5
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

5 afios

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

Si

Recomendacion de
la contratacion

Si, porque son responsables, efectivos, responden mejor ante los problemasy se
preocupan por hacer bien su trabajo.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Si, intentan guardar mas respeto.

Proceso de
Adaptacién

Ahora estan mas interesados en capacitarse en tencologia o inglés.

| Seguimiento de

Instrucciones

Responden muy bien.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Depende de la vida laboral anterior y experiencia.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

Saben diferenciar lo personal de lo laboral.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Algunas habilidades se van deteriorando, pero se sustituyen con distintas
estrategias para resolver dicho problema.

Ventajas

Ventajas

Nivel de responsabilidad y el buen trabajo que hacen.

Principal Aporte

Tranquilidad y respuestas fundamentadas en experiencia.

Desventajas

No hay, al contrario en ciertos aspectos son mejores que los jévenes.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si, definitivamente.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Las actividades fisicas se van deteriorando con la edad,Sin embargo hacen el
trabajo con mas enfoque y conocen sus fallas.

Riesgos

Riesgos de salud.

Competencias

Competencias

Experiencia, conocimiento en tencologia.




MATRIZ
Sujeto # 6

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Licenciatura en Administracion de Empresas

RANGO DE EDAD: 27 afios

PUESTO DE TRABAJO: Gerente de Servicio al Cliente en una tienda de ropa

ESTADO CIVIL: Casada

ANOS DE EXPERIENCIA: 4 afios

CATEGORIA INDICADOR

RESPUESTA

Tiempo de laborar

en el puesto actual:

— “Llevo 2 afios y medio.”

Adultos mayores a

Su cargo

— “No, no tengo.”

Recomendacion de
INFORMACION la contratacion
GENERAL

— “Pues la verdad no, en el area en la que nos desenvolvemos creo que es
importante tener gente lo mas vivaz y pues gente joven, la tienda pues tiene
una imagen joven; entonces creo que por esa razon no recomendaria la

contratacion dentro de nuestra empresa’.

Actitud de los

— “Pues si, creo que tal vez creen que no se toman en cuenta todas sus




empleados jovenes
cuando sus jefes y
pares son adultos

habilidades... por ejemplo en el caso que se contratara pues personas
mayores para los puestos que tenemos aqui verdad, creo que seria un

problema ya que no podrian realizar el esfuerzo fisico que los trabajos traen

ADULTO
MAYOR

mayores consigo... entonces pues tal vez si seria un inconveniente para ellos, ademas
de poder llegar a tener problemas de comunicacion”.
Proceso de “Si, sinceramente creo que les cuesta un poco mas, se tardan mas en entender
Adaptacion lo que se le esta diciendo.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Pues creo que normal verdad, tal vez un poco méas lento, tal vez no

entiendan de un todo entonces si requiere un poco mas de esfuerzo.”

Habilidades

Comunicativas

“Pues buenas, en realidad logran transmitir el mensaje verdad pero como te
digo ya relacionarse con jovenes, pues existe una discrepancia tal vez en el

lenguaje.”

Manejo de

sentimientos y

“Pues sinceramente no he visto que afecte verdad, usualmente ellos pues por

lo que han vivido logran separarlo verdad y pues no he visto ningtin problema




emociones

en e€so.”

Capacidad de

atencion y escucha.

— “Es mas lento.”

VENTAJAS — “Responsabilidad social empresarial ante todo verdad y pues tal vez el uso
DE LA Ventajas del conocimiento, o la experiencia que puedan tener en el puesto.”
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES Principal — “Pues tal vez que son un poco mas pacientes... creo que... s6lo.”
Aporte
Desventajas — “Pues creo que... la falta o la limitada actividad fisica que pueden realizar,
también ausencias por problemas personales, etcétera.
Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a — “Pues si, creo que no tienen las mismas oportunidades que un adulto joven.”
DESVENTAJAS prejuicios

DE LA




CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Impedimentos en el

puesto de trabajo

“Bueno pues no cumplir con todas las funciones del puesto verdad, pues no

alcanzar las metas que tenemos, cansarse rapido y pues también accidentes

relacionados con la laborales.
edad
“Bueno, los riesgos... pues accidentes laborales... practicamente eso verdad,
Riesgos o discrepancias con algin cliente.”

COMPETENCIAS

Competencias

“Bueno pues estar abiertos, ser pacientes, ser tolerantes, ser honestos, ser
entusiastas, conocer estrategias de resolucion de problemas, pues siempre

buscar nuevas alternativas.”




Sujeto#6
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

2 afios y medio.

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

No.

Recomendacion de
la contratacion

No, por la imagen de la empresa.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Problemas de comunicacion, no se toman en cuenta todas sus habilidades.

Proceso de
Adaptacién

Es mas tardado.

| Seguimiento de

Instrucciones

Normal, pero a veces requiere mas esfuerzo.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Buenas, logran transmitir mensaje pero puede haber problemas con lenguaje.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

No afecta, debido a experiencia de vida.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Es mas lenta.

Ventajas

Ventajas

Responsabilidad social empresarial, uso de conocimiento en base a experiencia.

Principal Aporte

Pacientes.

Desventajas

Falta o limitada actividad fisica y ausencias.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si, tienen menos oportunidades que un adulto joven.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

No cumplir todas las funciones, no alcanzar metas, cansarse facilmente,
accidentes laborales.

Riesgos

Accidentes laborales o problemas con algun cliente.

Competencias

Competencias

Abiertos, pacientes, tolerantes, honestos, entusiastas, conocimiento en
resolucién de problemas, buesqueda de nuevas alternativas.




MATRIZ
Sujeto #7

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Licenciatura en Administracion de Empresas

RANGO DE EDAD: 31 afios

PUESTO DE TRABAJO: Supervisora de Especialistas en una Clinica de

Ginecologia

ESTADO CIVIL: Soltera

ANOS DE EXPERIENCIA: 7 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar
en el puesto actual: — “5 meses.”
Adultos mayores a — “Si.”
su cargo
INFORMACION Recomendacion de — “Si, para que ellos puedan desarrollarse mas y la experiencia es importante
GENERAL la contratacion para nuestro trabajo.”
Actitud de los
empleados jovenes — “Si, si los adultos mayores son los jefes, hay mas respeto por la misma
cuando sus jefes y experiencia y cuando son iguales, igual el respeto por la edad.”




pares son adultos

ADULTO
MAYOR

mayores
Proceso de “Si bastante en la rapidez, en cuanto uno se desenvuelve en el trabajo. Ellos
Adaptacion son mas lentos, pero certeros en diagndstico.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Pues responde adecuadamente, normal.”

Habilidades

Comunicativas

“A veces... redundan o hablan de lo mismo en muchas ocasiones. Muchas
veces no van al punto qué es, a veces se extienden mas y el mensaje es mas

corto, el objetivo del mensaje es corto.”

Manejo de
sentimientos y

emociones

“Pues... lo manejan adecuadamente. Yo no he visto, en relacion a

emociones.”

Capacidad de

atencién y escucha.

“Ellos si prestan atencion, pero... a veces, muchas veces no captan el

mensaje de primas a primeras, entonces hay que dar el mensaje... a veces hay




que como repetir muchas veces lo que uno necesita que ellos hagan.”

VENTAJAS Ventajas “La experiencia... la experiencia y muchas veces por lo menos en mi caso,
DE LA las habilidades quirtrgicas de las personas.”
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES Principal “Paciencia... en el servicio al cliente ellos tienen mas paciencia y prestan mas
Aporte atencion a detalles.”
Desventajas “Que trabajan lento, es la Unica principalmente.”
Discriminacion
laboral hacia adultos “Si, porque muchas veces no se les da la oportunidad que ellos se puedan
DESVENTAJAS mayores debido a desenvolver.”
DE LA prejuicios
CONTRATACION | Impedimentos en el
DE ADULTOS puesto de trabajo “Principalmente, pérdida de la audicion.”
MAYORES relacionados con la

edad




Riesgos

— “No veria mayor riesgo... por lo menos yo no le veo riesgo a nada.”

COMPETENCIAS

Competencias

— “Bueno que sean sociables, que tengan bastante experiencia... basicamente.”




Sujeto # 7
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

5 meses.

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

Si.

Recomendacion de
la contratacién

Si, debido a su experiencia ademas que les permite desarrollarse.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Si, existe mas respeto debido a la experiencia y la edad.

Proceso de
Adaptacién

Son mas lentos pero certeros en el diagndstico.

| Seguimiento de

Instrucciones

Normal.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Redundan, y a veces el mensaje es mas corto.

“|Atenciény Escucha

Manejo de Sentimientos
— "y Emociones Adecuadamente.
Capacidad de Si prestan atencion, pero hay que repetir varias veces el mensaje para que logren

entender.

Ventajas

Ventajas

Experiencia y habilidades quirurgicas.

Principal Aporte

Paciencia y prestan mas atencion a detalles.

Desventajas

Trabajan lento.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si, no se les da la oportunidad.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Pérdida de audicion.

Riesgos

No hay.

Competencias

Competencias

Sociables y con bastante experiencia.




MATRIZ
Sujeto #8

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Licenciatura en Administracion de Empresas

RANGO DE EDAD: 58 afios

PUESTO DE TRABAJO: Administradora de Empresas

ESTADO CIVIL: Casada

ANOS DE EXPERIENCIA: 20 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar — “3 afos.”
en el puesto actual:
Adultos mayores a — “No.”
su cargo
INFORMACION
GENERAL

Recomendacion de

la contratacion

— “Si, porque considero que también son capaces, pueden ensefar aun mas lo
que ellos han aprendido durante todo su tiempo de experiencia, tienen mas
experiencia obviamente verdad, pero los jovenes vienen aprendiendo y

nosotros los adultos debemos ensefarles, no ser egoistas.”

Actitud de los
empleados jovenes

cuando sus jefes 'y

— “Si, considero que si. Son menos mas dificiles de manejar los jovenes que el

adulto, entonces por lo consiguiente, entonces el adulto ya tal vez con poca




pares son adultos

paciencia porque eso si tiene, poca paciencia entonces eso les hace que si

ADULTO
MAYOR

mayores tengan inconveniente, pero si considero que si.
“Si, he notado alguna diferencia. En lo personal yo he contratado, y el
personal que he tenido a mi cargo, creeria que si. Porque nosotros los adultos
Proceso de llegamos ya con la experiencia y quisiéramos que todo se hiciera como
Adaptacion nosotros queremos y como nosotros consideramos que... a diferencia de ser

joven verdad. EIl joven va con el deseo de aprender y lo hace conforme se le

vaya ensefiando, el adulto ya no ya va con toda la experiencia.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Siresponde con mas experiencia y mas sabiduria y... responde mas rapido.”

Habilidades

Comunicativas

“Considero que es mejor, que si se adapta bien al puesto que es atencion al

cliente. Tienen mas amabilidad, mas cordialidad que un joven.”

Manejo de
sentimientos y

emociones

“Yo creo que con la experiencia que ellos tienen de la vida, lo saben manejar

mejor que un joven.”




Capacidad de
atencion y escucha.

“Obviamente la rapidez con la que captan la informacion no es la misma,

porque no tiene la misma habilidad pero si pueden desarrollarse como tal.”

Ventajas “La experiencia, la madurez, el conocimiento en general.”
VENTAJAS

DE LA “Lo mismo, si es servicio al cliente, el adulto con su experiencia, la palabra
CONTRATACION Principal experiencia es muy importante aqui, es mas fructifera la atencion que daria al
DE ADULTOS Aporte cliente el mensaje que realmente es; los jovenes también lo hacen, pero el
MAYORES joven regularmente no esta centrado puntualmente en lo que esta haciendo,

un adulto, ya con la experiencia, la necesidad abarcan muchos factores.”
“Las desventajas podrian ser que si el adulto mayor no esta lo
suficientemente involucrado en lo que es en la actualidad, la tecnologia eso si
Desventajas seria una cierta desventaja, pero también estamos con aquello que si lo

quieren aprender, lo hacen. Es lo Unico que yo veria, pero en lo demas si los

contrataria.”




DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

“Creeria que si, porque en la mayoria de puestos, justamente en la empresa
que Yyo trabajo si se dice que de 25 a 35 afios, ya pasados los 45 afios 0 50 ya
empiezan a haber cierto... no cierto conflicto, pero ya se piensa y repiensa
contratar mas a esa persona, si creo que hay una cierta discriminacion ya no
digamos si llega una persona de 55-60 afios a solicitar empleo, entonces ahi si

ya lo pensaria una empresa.”

Impedimentos en el
puesto de trabajo
relacionados con la
edad

“Salud, seria tal vez salud... conflictos personales porque puede ser ya que

sea viuda, divorciada... probablemente eso.”

Riesgos

“Yo creeria que no habria ningun riesgo, desde mi punto de vista si estoy de

acuerdo con que se contrate al adulto mayor, si no veria ningin riesgo.”

COMPETENCIAS

Competencias

“Obviamente me imagino que por atencion al cliente el fisico, verdad que ya

el adulto mayor ya no se puede ver como un joven.”







Sujeto # 8
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

3 afos.

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

No.

Recomendacion de
la contratacion

Si, pueden ensenar lo aprendido con la experiencia.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Si, al tener poca paciencia puede tener problemas con los jévenes que son mas
dificiles de manejar.

Proceso de
Adaptacién

Si, porque los adultos debido a su experiencia quisiera que las cosas se hicieran a
su manera, en cambio un joven esta dispuesto a aprender.

| Seguimiento de

Instrucciones

Mas rapido y con mas experiencia y sabiduria.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Es mejor, se adaptan bien a puestos de servicio al cliente, son mas amablesy
cordiales que un joven.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

Por la experiencia, lo saben manejar mejor que un jéven.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Son mas lentos en captar la informacion.

Ventajas

Ventajas

Experiencia, madurez y conocimiento en general.

Principal Aporte

Experiencia, la atencidn al cliente es mejor, y transmiten mejor el mensaje.

Desventajas

Tecnologia.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si, se piensa 2 veces en contratar adultos mayores.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Salud y problemas personales.

Riesgos

No hay.

Competencias

Competencias

Fisico.




MATRIZ
Sujeto #9

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Licenciatura en Psicologia Educativa

RANGO DE EDAD: 37 afios

PUESTO DE TRABAJO: Psicéloga y Encargada del Departamento de Desarrollo

Integral de una Clinica Psicoldgica.

ESTADO CIVIL: Casada

ANOS DE EXPERIENCIA: 4 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar — “4 anos.”
en el puesto actual:
Adultos mayores a — “Son mayores, una mayor de 60 y otra menor pero casi llegando.”
su cargo
— “Si totalmente, porque saben como manejar a la gente, saben coémo darle
INFORMACION | Recomendacion de tranquilidad a alguien cuando llega desesperado saben que palabras utilizar,
GENERAL la contratacion ese tipo de cosas yo las valoro porque o sea saben cémo hablarles a las
personas y no como las nifias de ahora que no saben ni qué decirles ni como
atenderlas, entonces por eso seria.”




Actitud de los
empleados jovenes

cuando sus jefes y

“Creo que lo ven como con mas seriedad, creo que lo toman mds en serio y

creo que lo ven como alguien que les puede ayudar, ensefiarles mas que no

pares son adultos hacerlo.”
mayores
“Si les cuesta con lo de la tecnologia, verdad entonces eso seria lo que yo he
Proceso de visto, que les cuesta manejar la tecnologia, pero si uno les ensefia ellos
Adaptacion aprenden, todos aprendemos verdad. Igual los chicos no llegan sabiendo todo

al principio, entonces todos necesitamos un cierto tiempo para adaptarnos al

puesto que nos van a dar.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Es dependiendo el caracter, porque si es una persona de cardcter fuerte que
ha estado en puestos mayores y que ahora lo estan contratando para un puesto
menor no lo toma tan facil que venga alguien menor y le diga qué es lo que
tiene que hacer, porque creo que tiene la idea de que ellos ya saben
manejarlo, entonces si tiene que ver mucho el caracter de la persona para

amoldarse o adecuarse al puesto que le estan dando.”

Habilidades

Comunicativas

“Tienen un mayor vocabulario, tienen mas amplio su vocabulario, por lo
tanto se pueden comunicar muy bien con nifios, con jovenes o con adultos,

entonces es amplio por su experiencia de vida verdad.”




ADULTO
MAYOR

Manejo de

sentimientos y

“Creo que voy a redundar en lo mismo, seria en lo que esta viviendo. Pienso

que es lo que estd viviendo en ese momento... pueda que lo maneje mejor

emociones porque con el tiempo va adquiriendo habilidades que lo ayudan a manejarse
diferente en cada situacion, entonces no creo que tengan problema la verdad.”

“Es mayor, te ponen muchisima mas atencion... te dan el tiempo suficiente

Capacidad de para hablar, no estan corriendo, ya como que valoran mas el tiempo, valoran

atencion y escucha.

mas cada momento que tienen entonces, te dan el tiempo justo para lo que

necesitas.”

VENTAIJAS
DE LA
CONTRATACION

Ventajas

“Experiencia, educacion, tienen habilidades que los chicos no poseen, ;por
qué? Porque la misma experiencia que han ido adquiriendo durante tantos
afios, al solo ver entrar a una persona saben cémo manejarla y como tratarla,
solo la ven y saben si esta enojada, si esta contenta, como la van a manejar; si
ven que es una persona altanera, como calmarla a diferencia de los chicos que
yo siento que creen que tienen el mundo en sus manos y que nadie puede mas
que ellos verdad, a veces, pero creo que eso seria una gran ventaja, la forma

en que manejas a la persona, en que s6lo la ven y saben.”




DE ADULTOS
MAYORES

Principal

Aporte

“Te va a anclar a la persona, te va anclar a lo que necesitas. Cuando tu entras
a un lugar lo que tu querés es alguien que te reciba con unas sonrisa, que te
reciba carifiosamente, que te reconozca cuando te vea y entonces te vas

familiarizando con el lugar y entonces te ancla al cliente al lugar.”

“A veces es un gancho para las personas, y a veces las personas solo por la

persona que las recibe vuelven al lugar es increible y sucede... sucede.”

DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS

Desventajas

“Uno podria ser la energia, la rapidez con la que hacen las cosas... pero ahi
también depende del adulto que contrates porque pueden haber personas de
60 afios que no hace lo mismo que otra de 60, pero es por las actividades que
han realizado a lo largo de su vida; tal vez una persona ha estado sentada
siempre y la otra si se ha ejercitado toda la vida, entonces actuan de diferente
forma, pero no es que la edad lo determine sino que las actividades que ellos

han desarrollado a lo largo de su vida, para mi eso tiene mucho que ver.”

“Y de ahi... no le veo mayor cosa, la verdad es que no le veo mayor

desventaja.”




MAYORES

Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

“Es que yo no creo que sea por discriminacion yo creo que lo hacemos por
ignorancia, esa es la verdad por ignorancia y por pagar menos, porque obvio
una persona que no tiene compromisos, que no tiene experiencia que esta a
punto de graduarse, con tal de empezar a hacer su base, va a aceptar lo que le
den, en cambio un adulto mayor no. Yo no creeria que sea algo asi, para mi

es ignorancia lo que estamos manejando.”

Impedimentos en el
puesto de trabajo

relacionados con la

“Ninguna, no hay ninguna. Yo no le veo, mas que alguna enfermedad, pero

porque ya obviamente nuestro rango de vida empez0 a bajar, verdad pero esto

edad es general, pero de ahi no le veo mas de alguna enfermedad.”
“;Riesgo? No le veo, yo no le veo ningun riesgo en contratar a un adulto
mayor, lo que si es que si la empresa es una empresa que paga seguros, que
Riesgos paga todo ese tipo de cosas convendria, ya que es una persona gque esta muy

propensa a enfermarse... es lo que yo le veo, pero ahi yo no le veo ningtin
problema, somos capaces todavia a esa edad tenemos mucho que dar,

tenemos mucho por hacer.”




COMPETENCIAS

Competencias

“Manejar muy bien las computadoras, l0s celulares, todos los sistemas de la
empresa para llevar a cabo sus funciones, dos, estar actualizados, no haberse
dejado, se gradud y ahi se quedd no, haberse tenido actualizado y si cree que
se estd quedando atrds pues empezar un curso corto, pero actualizarse y
mantenerse siempre al dia verdad para no quedarse atrds, yo creo que €eso
seria genial; y tres, que la empresa se comprometa también a mantener

actualizados a sus colaboradores generales, proyectos, etc.”




Sujeto #9
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

4 afos.

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

Si.

Recomendacion de
la contratacion

Si, saben como manejar a los clientes.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Lo ven con mds seriedad y como alguien que los podria ayudar.

Proceso de
Adaptacién

Se les dificulta la tecnologia, pero es algo aprendible.

| Seguimiento de

Instrucciones
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Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Mayor vocabulario y facilidad para comunicarse con todo tipo de clientes.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

Depende de la persona, pero puede ser que con el tiempo la persona adquiera
habilidades que lo ayuden a manejarlo de mejor manera.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Ponen mas atencidn y te dan el tiempo suficiente para hablar.

Ventajas

Ventajas

Experiencia y las habilidades que ésta trae consigo, educacion, saben manejar al
cliente.

Principal Aporte

Su atencion y cordialidad puede ser la razdn por la que los clientes regresen.

Desventajas

Falta de energia o lentitud al hacer las cosas, pero depende de la persona.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

No, es mas por ignorancia y por pagar menos a jovenes sin experiencia.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

No hay.

Riesgos

Estdn mas propensos a enfermarse.

Competencias

Competencias

Manejo de tencologia y mantenerse actualizados.




MATRIZ
Sujeto # 10

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Maestra de Primaria y Licenciatura en curso

RANGO DE EDAD: 31 afios

PUESTO DE TRABAJO: Supervisora de Maestras de Primaria

ESTADO CIVIL: Soltera

ANOS DE EXPERIENCIA: 13 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar
en el puesto actual: — “4 anos.”
Adultos mayores a — “Si, tengo a cargo y tengo algunas compaiieras.”
su cargo
INFORMACION — “Si, bueno al menos en mi caso, son personas que tienen mucha paciencia y
GENERAL Recomendacion de

la contratacion

por sus afios de experiencia tienden a ser un poco mas sabias en lo que hacen,
tienen un poco mas de experiencia, mas paciencia, se desenvuelven mejor,
saben mas técnicas para los nifios en mi caso verdad que es en un colegio. Yo

si recomendaria a alguien con experiencia en este campo.”

Actitud de los




empleados jovenes
cuando sus jefes y
pares son adultos

“Creo que si porque muestran autoridad y también el respeto verdad, porque
saben méas entonces le transmiten a uno un poco de méas ensefianza, porque

tienen mas experiencia.”

ADULTO

mayores
“En mi caso si, digamos si ellos son nuevos si he notado un poco el cambio
porque quiera que no la mayoria de maestras somos mas jovenes, entonces
Proceso de cuando ellos se adaptan por ejemplo al hacer una actividad fisica si les cuesta
Adaptacion un poco mas, pero si estamos hablando de conocimientos ellos son los que

nos paran ensefiando a nosotros verdad.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Siento que la mayoria de personas lo hacen de una forma eficiente, sin
embargo hay personas que trabajan conmigo que son muy pocas personas, la
verdad es que son muy muy poquitas que a veces no les gusta recibir
indicaciones, pues piensan que quizas por su experiencia como que ahi
toparon verdad, entonces ya la cuestion de actualizarse se les dificulta un

poco mas verdad.”

Habilidades

Comunicativas

“Son muy buenas, aprendemos mucho de ellos, en lo personal me gusta
mucho platicar con personas mayores porgue siento que aprendo mucho de

ellas, por ejemplo mi compafiera era un adulto mayor, y este afio apliqué




MAYOR

muchas cosas que ella me ensefid entonces si yo siento que ha sido muy

bueno verdad, de mi parte.”

Manejo de

sentimientos y

“Pues en mi caso si sacan sus sentimientos mas facilmente, por la misma

comunicacion que tenemos entre mujeres creo que no les da pena sentir lo

emociones que sienten, son mas sinceras y respetuosas al expresar lo que sienten.”
“Bueno, si se la da una orden con pasos procedimentales, si los recuerda
Capacidad de porque tienen una estructura muy buena, ahora si estamos hablando en

atencién y escucha.

algunos pasos en cuanto a tecnologia por ejemplo, que ahora estamos como
mas actualizados en eso si veo yo que requieren un poco de mas paciencia,

que uno les explique mas verdad.”

VENTAIJAS
DE LA
CONTRATACION

Ventajas

“Su experiencia, como parte fundamental, creo que nos pueden transmitir
muchas cosas que ellos han vivido... su sabiduria, todo lo que ellos saben y
lo que le transmiten a uno de joven verdad, los afios que ellos han, en mi
caso, dado clases, también la forma en que ellos responden ante algunas
dificultades digamos, ante situaciones dificiles que existen digamos en mi

trabajo, que es el colegio que a veces uno no sabe como actuar y ellos




DE ADULTOS
MAYORES

inmediatamente saben como hacerlo de una forma como pacifica, pues quiera

que no son como mas sabios en ciertas cosas.”

“Si es servicio al cliente, asi como nosotros que trabajamos con los nifios y

Principal también trabajamos con padres, entonces por supuesto darle la mejor

Aporte atencion, puede transmitir cierta seguridad, también por ser una persona
adulta lo respetan verdad, creo que también eso es algo muy importante.”

“Realmente la desventaja es que ellos a esa edad necesitan... pues ya tienen

otro tipo de dificultades en cuanto a la actualizacion verdad, entonces

Desventajas digamos si alguien que ya ha manejado la tecnologia en un cierto tiempo lo

sabe usar, pero hay personas que ya estan mayores que les cuesta un poco
mas entonces es de tenerles mas paciencia, pero si necesitan un poco mas de

orientacion en ese cambio siento yo verdad.”

Discriminacion
laboral hacia adultos

mayores debido a

“Si totalmente, porque yo creo que todas las personas podemos aportar algo
en un trabajo, légicamente no se le va a dar a un adulto un trabajo que
requiera un esfuerzo fisico, ahi si tendria que ser una persona con mas

energia, pero no se debe discriminar porque son personas que tienen grandes




DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

prejuicios

capacidades también y se deben aceptar dentro del trabajo.”

Impedimentos en el
puesto de trabajo

relacionados con la

— “Alguna enfermedad verdad, por ejemplo si esa persona padece de presion

alta o algo del corazén o diabetes, si es servicio al cliente donde él va a tener

como fuertes enojos o él va a llevar mucho estrés, tener cuidado verdad con

edad su salud porque puede ocasionar un infarto o algin problema mucho peor de
salud.”

“Yo creo que es lo mismo, que esa persona pueda en un momento dado no

sobrellevar trabajar bajo presion y si tiene algun problema pues ya que se

Riesgos enferma, también por los dias que pueda estar suspendido puede generar ese

como conflicto verdad que puede faltar al trabajo... seria el Gnico riesgo.”

COMPETENCIAS

Competencias

— “Experiencia, manejar bien su puesto, el cargo en el que estd, si es servicio al
cliente tiene que ser paciente, amar su trabajo, que le guste lo que hace,
capacitarse constantemente que tenemos que tener todos los que trabajamos y

estar siempre al dia con las actualizaciones.”




Sujeto # 10
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

4 afos.

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

Siy algunas compafieras.

Recomendacion de
la contratacion

Si porque tienen mucha paciencia y por su experiencia son mas pacientes, se
desenvuelven mejor y conocen mas técnicas para lidiar con los clientes.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Muestran autoridad y son mas respetados, ademds transmiten conocimiento.

Proceso de
Adaptacién

Si hay cambio porque la mayoria son jovenes, ademas en ejercicios de
integracion que requieren esfuerzo fisico les cuesta un poco mas.

| Seguimiento de

Instrucciones

Algunas no les gusta recibir indicadiones por su experiencia, consideran que
pueden manejarlo.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Son muy buenas, transmiten mucho conocimiento.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

No tienen problema con expresar lo que sienten.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Tienen buena estructura, por lo que si se les da una instruccion con pasos no
tienen problema en hacerlo, pero si al involucrar tecnologia.

Ventajas

Ventajas

Experiencia, sabiduria y la forma en que enfrentan los problemas.

Principal Aporte

Darle la mejor atencién, transmitir seguridad, respeto.

Desventajas

Problemas con tecnologia, tardan un poco mas en entender.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si porque todos tenemos algo que aportar.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Enfermedades que puedan llevar a accidentes y otras consecuencias.

Riesgos

No lidiar con estrés y que provoque problemas de salud.

Competencias

Competencias

Experiencia, manejar bien su puesto, pasién por lo que hace y capacitaciones
constantes.




MATRIZ
Sujeto # 11

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Licenciatura

RANGO DE EDAD: 45-50 afios

PUESTO DE TRABAJO: Monitora de Primaria

ESTADO CIVIL: Casada

ANOS DE EXPERIENCIA: 26 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA
Tiempo de laborar
en el puesto actual: — “Tengo 5 afios.”
Adultos mayores a — “Si.”
su cargo
INFORMACION
GENERAL Recomendacion de

la contratacion

— “Si, porque siento que son mas responsables, hacen su trabajo con mas

dedicacion y se esfuerzan por hacerlo bien.”

Actitud de los
empleados jovenes
cuando sus jefes 'y

pares son adultos

— “Yo creeria que si, porque como los jovenes ya los ven como ‘“rucos”,
muchas veces no les gustan las cosas que ellos pueden aportar, a pesar que

ellos tienen mas experiencia.”




mayores

ADULTO
MAYOR

Proceso de
Adaptacion

“Si, tal vez lo que les cuesta un poquito es mas el manejo de la tecnologia
verdad, en ese sentido si se tardan un poquito méas en aprender pero igual

pues lo logran trabajar y logran alcanzar lo que se proponen verdad.”

Seguimiento de

Instrucciones:

“Siento que estan mas dispuestos a hacer el trabajo y no lo piensan tanto ni le
dan tanta vuelta, sino como se les pide lo hacen, y si puede ellos como darle

un toque extra, si la actividad lo permite, lo hacen.”

Habilidades

Comunicativas

“Siento que son mas respetuosos, tienden a usar un vocabulario mas extenso

y pueden dar también como mas claridad para comunicar algo.”

Manejo de
sentimientos y

emociones

“Siento que por la misma experiencia, puede apartar, puede separar muy bien
su vida personal de su trabajo entonces eso le permite ser mas eficiente al

trabajar.”

Capacidad de

“Es buenisima, ellos le ponen a uno mucha atencion, incluso lo escuchan y




atencion y escucha.

uno se puede desahogar o platicar con ellos de muchas cosas y ellos le

pueden dar a uno consejos para mejorar o cambiar algo que no estuvo bien.”

“Creo que... seria la experiencia, la experiencia que ellos tienen de manejar

Ventajas tal vez el tipo de trabajo que les toque verdad, tienen méas experiencia y lo
VENTAJAS pueden desarrollar mejor, ya no les da tanto miedo por la misma experiencia
DE LA que tienen.”
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES “La escucha, estaria mas dispuesto a escuchar lo que el cliente esta
Principal solicitando en la empresa donde se encuentran laborando,... o sea el adulto
Aporte mayor escucharia mejor las sugerencias o reclamos de la persona que le esté
hablando.”
“Yo creo que mas seria la desventaja a la hora de que a ¢l le tocara atender
jovenes, porque muchas veces se ha perdido el respetar al adulto verdad y
Desventajas podrian faltarle el respeto o simplemente desesperarse de tal vez €l se ponga

nervioso y desesperarse la persona y hablarle mal o gritarle, entonces eso si

seria para ¢l molesto verdad.”




DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

“Si yo creo que si, porque hay mucha gente que cree que como ya son... ahi
si que adultos mayores, ya se tienen que quedar en su casa, ya no sirven para
trabajar porque pensaran que no pueden hacer las cosas tan rapido y tan

eficientes como se espera que se haga.”

Impedimentos en el
puesto de trabajo

relacionados con la

“Tal vez la motricidad, se me ocurre a mi tal vez porque ya empiezan a haber

problemas de huesos, de cadera, entonces tal vez eso y la vista.”

edad
“Yo creo que seria el... tal vez las enfermedades verdad, el estar dando los
permisos para que vayan al médico o riesgo de que sufra tal vez alguna...
Riesgos algun problema de salud dentro del trabajo y esto complique un poquito

verdad.”

COMPETENCIAS

Competencias

“Primero... tal vez, ser una persona agradable, que sepa escuchar, que pueda
resolver los problemas que tienen las personas que se acerquen a €l o a ella,

experiencia.”




Sujeto # 11
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

| Tiempo de laborar

en el puesto actual

5 afos.

Informacién
Gerneral

| Adultos mayores

a su cargo

Si.

Recomendacion de
la contratacion

Si, porque son mas responsables, se esfuerzan por hacer bien su trabajo y tienen
mas dedicacion.

Actitud de los empleados
jovenes cuando sus jefes y
pares son adultos mayores

Si, porque los jévenes los ven diferente y no dejan que aporten.

Proceso de
Adaptacién

Problemas con la tecnologia y son mas lentos al trabajar.

| Seguimiento de

Instrucciones

Dispuestos a hacer el trabajo vy si la actividad lo permite, le dan su toque extra.

Adulto Mayor

Habilidades
Comunicativas

Respetuosos, vocabulario mas extenso que les permite hablar con claridad.

Manejo de Sentimientos

y Emociones

Debido a su experiencia pueden separar lo personal de lo laboral.

Capacidad de

“|Atenciény Escucha

Ponen mucha atencién en incluso dan consejos.

Ventajas

Ventajas

Experiencia, que les permite desarrollar mejor el trabajo y les permite manejar
diferentes situaciones.

Principal Aporte

Un adulto mayor podria escuchar mejor al cliente.

Desventajas

Desventaja al momento de atender jovenes ya que podrian faltarle el respeto.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si, los consideran menos productivos y menos eficientes.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Actividad fisica, problemas de salud y deterioro de la vista.

Riesgos

Enfermedades y ausencias por enfermedad o chequeos médicos.

Competencias

Competencias

Agradable, que sepa escuchar, habilidad en resolucidn de problemas.




MATRIZ
Sujeto # 12

GENERO: Femenino

ESCOLARIDAD: Licenciatura en Pedagogia

RANGO DE EDAD: 29 afios

PUESTO DE TRABAJO: Docente Universitaria y Encargada del Departamento de

Ciencias Sociales en un Colegio ubicado en zona 16

ESTADO CIVIL: Soltera

ANOS DE EXPERIENCIA: 9 afios

CATEGORIA INDICADOR RESPUESTA

Tiempo de laborar

en el puesto actual: — “2 anos.”

Adultos mayores a

Su cargo — “S1.”
INFORMACION | Recomendacién de — “Si, realmente la experiencia que ellos pueden aportar al ambiente laboral es
GENERAL la contratacion bastante apreciado.”
Actitud de los




empleados jovenes
cuando sus jefes y
pares son adultos

— “En ocasiones si, ya que tiende a haber esa competencia entre la experiencia
y los conocimientos que una persona joven puede aportar al a institucion o a

cualquier empresa.”

mayores

— “De acuerdo al ambito en el cual yo me desarrollo si, en base a la psicologia
Proceso de realmente los adultos mayores tienen a manifestar cierto temor hacia los
Adaptacion cambios, hacia los cambios tecnoldgicos, hacia los cambios modernos

entonces siento que es ahi donde ellos encuentran como una barrera a

continuar.”

Seguimiento de

Instrucciones:

— “Al momento de darle instrucciones considero que es mucho mas sencillo

que un adulto mayor comprenda una instruccion que los jovenes.”

Habilidades

Comunicativas

— “Las personas mayores tienden a mantener habitos de comunicacién, mucho
mas efectivos que uno de joven, entonces considero que con un adulto mayor

es mas ficil manejar una comunicacion efectiva con ellos que con un joven.”




ADULTO
MAYOR

Manejo de
sentimientos y

emociones

“Creo que el adulto mayor tiende mucho a basarse en lo que es su
experiencia, en lo que ellos ya saben en base a esa experiencia que yo les
menciono entonces la manera de reaccionar de ellos ante una adversidad,
considero que es la mejor. Mejor la manera en que ellos analizan
objetivamente las situaciones antes de tomar una decision o de tener una

reaccion.”

Capacidad de
atencion y escucha.

“Mejor... mejor que si lo comparamos con los jovenes, ya que tiende a estar
mas dispuesto, es mas atento a lo que un jefe solicita que los jovenes que
tienden a distraerse demasiado ante cualquier situacion que ellos puedan estar
manifestando o cualquier objeto que ellos puedan tener a su alrededor en el

momento en que el jefe esta dando una instruccion.”

VENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

“No quiero redundar pero al momento de contratar adultos mayores, yo le

tengo mucha confianza a lo que es la experiencia que ellos ya poseen, quizas

Ventajas no tienen el conocimiento de cémo realizar determinada asignacion, pero si
tienen la experiencia para poder realizarla y ante todo la actitud para poder
realizarla.”

Principal “En un puesto de servicio al cliente el adulto mayor tiende a ser mas




Aporte

empatico que un joven.”

DESVENTAJAS
DE LA
CONTRATACION
DE ADULTOS
MAYORES

Desventajas

“Creo que son minimas, entre las desventajas que puedo encontrar al
momento de contratar a una persona, a un adulto mayor es quizas el manejo
hacia la tecnologia, ellos tienden a manifestar cierta barrera, cierto temor
hacia los cambios que se puedan dar dentro del puesto de trabajo que ellos
tengan.

Discriminacion
laboral hacia adultos
mayores debido a

prejuicios

“Si, suele suceder. Ocurre que todos estos prejuicios, paradigmas que
actualmente se manejan es una forma de discriminar en la labor que ellos

pueden llegar a realizar dentro de una empresa.”

Impedimentos en el
puesto de trabajo
relacionados con la
edad

“Quiza... el tiempo, el tiempo que ellos puedan disponer a una institucion,
creo que es un factor que no les beneficia mucho a ellos, como también el

temor a equivocarse dentro del puesto en el que ellos estén.”

Riesgos

“El rechazo al cambio, creo que es el principal riesgo que una institucion
puede presentar al momento de tener dentro de su equipo de trabajo personas

mayores.”




COMPETENCIAS

Competencias

— “Bueno pues realmente dentro de las habilidades que pueden destacar, es la

experiencia con la que ellos cuentan, disposicion, habilidad para aprender, el

servicio que puedan ofrecer al cliente y la comunicacion efectiva.”




| Tiempo de laborar

en el puesto actual 2 afos.

| Adultos mayores | | Si

Informacion a su cargo

Gerneral

Recomendacion de

S Si, por su aporte al ambiente laboral.
la contratacion

Actitud de los empleados
| jovenes cuando sus jefes y |=——
pares son adultos mayores

Si hay diferencia, por lo que un joven puede aportar al trabajo

Proceso de

. Temor hacia los cambios, sobre todo tecnoldgicos.
Adaptacién

| Seguimiento de

. Es mas sencillo que comprenda la isntruccidén que los jovenes.
Instrucciones

Habilidades
Comunicativas

Habitos de comunicacién mas efectivos, por lo que hace mas facil la

Adulto Mayor f=— S
comunicacién.

Manejo de Sentimientos

¥ Emociones Piensan mas antes de tener una reaccion o tomar una decision.

Capacidad de

- - — Mejor, son mas atentos y se distraen menos.
Atenciény Escucha

Sujeto # 12
Criterio de Jefes y Supervisores del area de Servicio al Cliente

[

Ventajas

Ventajas

Experiencia.

Principal Aporte

Son mas empaticos.

Desventajas

Manejo de la tecnologia, barreras hacia ella y temor a cambios.

Desventajas

| Discriminacién laboral

debido a prejuicios

Si.

Impedimentos para cumplir
el puesto de trabajo
relacionados con la edad

Poco tiempo que puedan laborar dentro de la instituciéon y temor a equivocarse.

Riesgos

Rechazo al cambio.

Competencias

Competencias

Experiencia, habilidad para aprender, servicio al cliente y comunicacion efectiva.




DIAGRAMA DE CONSOLIDADO DE LOS SUJETOS PARTICIPANTES EN EL ESTUDIO

VENTAJAS

DESVENTAJAS

APORTE

COMPETENCIAS

Experiencia,

Estrategias de
Afrontamiento y Resolucion
de Problemas,
Responsables,
Comunicativos,
Respetuosos,

Puntuales,

Agradecidos por la
oportunidad ,

Valores muy marcados,
Fieles,

Ayudan a reducir la
rotacion laboral,
Interesados en capacitarse,
Uso de conocimientos y
opinion en base a
experiencia,

Vocabulario mas extenso.

Riesgos de Salud,
Ausencias,

Falta de energia o
actividad fisica,
Problemas con la
tecnologia,

Tardan més tiempo en
hacer las cosas y en
entender,

Accidentes laborales,
Problemas al
relacionarse con
clientes jovenes,
Pueden resultar mas

costo para la empresa.

Se le es mas facil
relacionarse con clientes y
para ellos es mas facil
empatizar con un adulto
mayor en el momento de un
problema,

Experiencia,

La atencion que pueden
ofrecerle a un cliente,

Se puede pedir su opinién y
la misma estara
fundamentada por la
experiencia,

Estrategias de resolucion de
problemas diferentes y
habilidad de reconocer la
necesidad de los clientes.
Pacientes

Aporte al ambiente laboral.

e Estrategias de
Afrontamiento y
Resolucién de
Problemas,

e Experienciaen
servicio al cliente,

e Facilidad de uso de
tecnologia y
aprendizaje constante
sobre el tema,

e Buenas relaciones
interpersonales,

e Tolerancia,

e Cordialidad,

e Entusiasmo.
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