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INTRODUCCION

En Colombia la industria ha crecido exponencialmente lo cual obliga a las
empresas a mantener altos estandares en los bienes y servicios, para esto es necesario
tener personal con las competencias necesaria que los lleve a desarrollar su trabajo de

manera adecuada con el proposito de lograr la mision y vision de la organizacion.

Més aun cuando las organizaciones con el paso del tiempo van adquiriendo
complejidad en las labores que se desarrollan en su ejercicio diario, por esta razon se
vuelve mas riguroso y se lleva a replantear sus estrategias tanto internas como externas,
enfocadas a la gestion por competencias con el fin de brindar un personal calificado y

de alto desempefio para garantizar el éxito y desarrollo de cada una de sus tareas.

Acerca del area de talento humano ha evolucionado, en un principio las personas
eran vistas como remplazables, por esta razén no era tan rigurosa la contratacion pero al
ir pasando el tiempo se cambia esta percepcion partiendo de la importancia del personal

que se contrata dentro de la empresa.

A partir de esto la organizacion Grupo empresarial Clean Services S.A.S.
evidencia la necesidad de generar un cambio en la forma de seleccionar el personal que
labora en la entidad y solicita la construccién de una base donde se encuentre los
perfiles laborales de cada candidato dejando claro las competencias que se requieren
para cada cargo, teniendo en cuenta esta solicitud se plantea el disefio de un protocolo

en el procedimiento de seleccion orientado en competencias laborales.
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JUSTIFICACION

En las organizaciones el recurso humano es importante dentro del plan
estratégico de la empresa y su desarrollo, puesto que son el componente dirigido para
brindar el mejor servicio a los clientes, asi mismo ellos evaltan la atencion y
dependiendo de este se mantendra el contrato o se dara por finalizado, por esto es tan
importante que desde el area de seleccion de personal se realice un proceso riguroso
garantizando las competencias para desempefar un trabajo de calidad (Gonzalez,

2005).

Actualmente existen diversos profesionales como administradores de empresas,
ingenieros industriales, que realizan el proceso de seleccion en las organizaciones y
tienen poca experticia en la eleccion de los candidatos, por esto es importante empezar a
generar procesos especializados y especificos de la psicologia, de ahi la necesidad que
las organizaciones entiendan la importancia que tienen los profesionales en psicologia
esto es porque cuentan con la preparacion para desarrollar un proceso de seleccion que
certifiqgue conocimientos, aptitudes y competencias que se necesitan para un cargo

determinado (L6pez 2010).

La empresa en promedio contrata de diez a doce personas dependiendo de
factores como: retiros 0 ingresos de nuevos contratos, por esto se hace necesario que el
proceso deje de ser eficaz e inicie a ser eficiente, cuando se realiza un mal proceso de
seleccion esto genera sobre costos y puede generar un impacto en la percepcion que se

tiene de la organizacion.

Debido a que uno de los medios de reclutamiento el cual genera mayor nimero
de candidatos es el voz a voz en esta area, es necesario que la empresa identifiquen las

caracteristicas de los candidatos que postulan o recomiendan y genere otros canales para
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dar a conocer los vacantes internos de la empresa. Esto con el fin de proporcionar una
cantidad de personas acordes al perfil puesto que cuando no cumplen en su totalidad
con este que puede generar una evaluacion negativa lo cual implicar a futuro perdida de
contrato, si por el contrario la evaluacion del servicio es excelente este puede renovar el
contrato con el cliente y genere mas contratos. Al tener una mejor seleccion de personal

minimiza los reprocesos de contratacion y rotacion de personal en los sitios de trabajo.

Por esta razon el objetivo de este proyecto es disefiar un protocolo de
procedimiento de seleccién mediante el modelo de competencias laborales para la
empresa Grupo Empresarial Clean Service S.A.S 2017, que ayude a estandarizar los

procesos y buscar el candidato que se ajuste al perfil solicitado por la empresa.

Este protocolo darad un proceso de seleccion mas organizado y eficiente que lleve
a la empresa a cumplir sus objetivos estratégicos para fortalecer sus recursos humanos

en cuanto a sus competencias laborales.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El area de gestion del talento humano, tiene diversos procesos dentro de la
organizacion sin importar el tamafio de la misma, segun Prieto (2013) algunos de estos

procedimientos son:

Disefios de cargo, reclutamiento y seleccion de personal, contratacion de
candidatos seleccionados entre otras, aunque esto es general para todos, cada
empresa tiene un procedimiento para realizar los mismos. El psicdlogo
organizacional trabaja para estandarizar procesos dentro de la institucion con la
finalidad de cumplir la mision y buscar personal competente y calificado para la

satisfaccion del cliente (P. 14).

A causa de esto el proceso de seleccion que actualmente esta empleando la
empresa consiste en que el postulado presente pruebas tales como: Wartegg la cual
se encuentra dentro de las pruebas proyectivas de personalidad, surgié en 1937,
actualmente consta de 8 campos con simbolos aparentemente incoherentes entre si pero
que buscan que la persona proyecte su inconsciente en los dibujos que realice a partir de
estos simbolos (Techera, 2014). Esta prueba es ampliamente utilizada en contextos
organizacionales con fines de evaluar diferentes campos de la personalidad de un
postulante, sin embargo es una prueba que requiere un proceso muy largo para una
interpretacion rigurosa, lo cual es muy poco probable que se realice por cuestiones de

tiempo.

Otra prueba utilizada en el contexto es el cuestionario Valores-Antivalores
VALANTI, el cual tiene como propo6sito medir la prioridad que dentro de una escala de
valores da el sujeto a una serie de items. Mide el juicio ante una situacidon que se le

plantea desde el deber ser. El tener que hacer una eleccion forzosa, lleva a la persona a
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elegir los valores prioritarios para ella e intenta mostrar el sistema de creencias que
apoya suposicion valorar. Los resultados indican los valores asociados a la dimension
predominante de la personalidad elegida por la persona y aquellos asociados con la

dimension de la personalidad que requeriria mayor desarrollo.

Para cumplir la mision de la empresa se necesita que todo el personal de las
diferentes areas que componen la misma, estén enfocados igual, para esto se debe
conformar un equipo de trabajo con las habilidades y aptitudes que se requieren en el
cargo, por ende es necesario llevar un proceso riguroso en la seleccion debido a que este

sera el primer acercamiento a la formacién de tal equipo

Pregunta problema

¢Coémo disefar un protocolo de procedimiento de seleccién a partir del modelo

de competencias laborales Spencer & Spencer para la estandarizacién del proceso?
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Objetivos del proyecto de pasantia

Objetivo General
Disefiar un protocolo de procedimiento de seleccion mediante el modelo de

competencias laborales para la empresa Grupo Empresarial Clean Service S.A.S 2017

Objetivo Especificos

o ldentificar las competencias del personal que se ajuste al cargo solicitado por los
clientes.

o Definir las competencias que debe tener el candidato para desempefar un cargo en
especifico.

o Elaborar los perfiles con las competencias, habilidades, conocimientos que se

necesitan para el desarrollo de las tareas asignadas.
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CONTEXTUALIZACION DE LA EMPRESA

Misién

El Grupo Empresarial Clean Services S.A.S, es una empresa en crecimiento
ubicada en la ciudad de Bogota, se encuentra constituida como una empresa outsourcing
en el area de aseo y mantenimiento, la poblacidn de interés son todas aquellas personas
interesadas en contratar nuestros servicios, tales como: Servicios de aseo diurno y
nocturno, suministro de insumos (productos verdes), elementos de limpieza,
sanitizacion de areas productivas, limpieza y desinfeccion hospitalaria, de bafios y
areas criticas, limpieza de persianas, lavado de pisos, alfombras, pulido, sellado y
encerado, plomeria, electricidad, albafileria, pintura, impermeabilizacidn, reparaciones
locativas menores, jardineria, recoleccion de residuos sélidos de construccion,

fumigacion, entre otros.

Vision

La vision de la empresa es ser un grupo empresarial reconocido e innovador
en la prestacion de servicios integrales de outsourcing, impactando con la gestion a
todos los sectores de la economia, mediante un equipo humano caracterizado por su
emprendimiento, honestidad y compromiso, colocando a disposicion de nuestros
clientes, maquinaria y tecnologia avanzada, con seguimiento permanente en la
ejecuciodn de los procesos, para llevar nuestra gestion al éxito en el mercado nacional e

internacional.



Protocolo seleccion por competencias 11

MARCO TEORICO

Modelo de disefio organizacional

La forma en como la empresa se organiza y percibe a sus trabajadores para
cumplir su plataforma estratégica, se habla de modelos tradicionales 0 mecanicos y
modelos de cambio u organicos. ElI primero hace referencia a como se percibe la
empresa , las decisiones que se toman de forma central, todo el proceso debe ser
supervisado directamente y se genera una especializacion de procesos. El segundo
aunque también se da supervision es de forma paralela al proceso, disminuye la brecha
jerarquica ya que los trabajadores tienen una linea de comunicacion directa con sus
superiores (Rodriguez, Alonso, Benito, Belarga, Celemin, Gil, Castilla, Rubio, Valido,
Trujillo & Revilla, 2012). Estos modelos son una forma de explicar las dinamicas que
tiene la misma e iniciar a entender como impacto esto en las diferentes areas que

componen la empresa.

En el modelo ecoldgico se encuentra el de Spencer & Spencer citado por donde
plantean el modelo del iceberg en el cual explican graficamente las competencias para
esto se divide en dos, en la parte superior se encuentra lo visible en esta se ubican las
destrezas y conocimientos y en la parte inferior esta lo no visible alli esta los conceptos
de uno mismo y los rasgos de personalidad lo que implica este modelo es la
complejidad de detectar las competencias debido a que una de las partes que las
componen son faciles de evaluar sin embargo las otras se necesita de herramientas

adecuadas para explorarlas (Beltran & Urrea, 2013 ).
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Competencias

Existen diferentes definiciones de competencias para fines de este proyecto se
utiliza la se Spencer & Spencer citado por Agut & Grau (2001) “caracteristicas
esenciales (motivos, rasgos, auto concepto, conocimientos y habilidades) de una
persona que se relacionan, de forma causal, con un criterio establecido y/o un
desempefio superior en un puesto de trabajo o sustentacion” (p. 5) las competencias son
un conjunto de constructos los cuales algunos de los enumerados pueden ser evaluado
mediante pruebas sin embargo algunos necesitan ser evaluados por el entrevistador y

profundizar en tales.

La competencias son un aspecto importante a evaluar antes de contratar una
persona ya que esta puede predecir el éxito de la misma desarrollando las tareas
propuestas, pero para esto se debe hacer un proceso en primera instancia se recoge
informacidn acerca de las competencias estipuladas con anterioridad, posterior a esto se
compara lo encontrado en la entrevista y demas procesos con el perfil del cargo para
realizar un juicio de valor y tomar una decision (Gil, 2007) las competencias son una
herramienta que ayuda a predecir el desempefio de una persona en el puesto al cual esta
aplicando, pero se debe hacer de forma rigurosa y tener claridad en lo que se esta

evaluando para no extender el proceso o generar re procesos.

Outsorcing

Clean Sevice es una empresa outsourcing, este término es relativamente nuevo

en el territorio Colombiano, segln Benites citado por Triana (2015)
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Outsourcing es la modalidad por medio de la cual una empresa contrata y delega
la gerencia, asi como la operacion de ciertas actividades, que no forman parte de
sus habilidades principales, a empresas (outsourcers) altamente especializadas,
que puedan dar garantia de experiencia y seriedad en el area de operacién de
dichas funciones, para que se hagan cargo de parte del negocio, realizando
actividades tradicionalmente ejecutadas por personal y recursos internos propios

de la compafiia. (P. 50)

Los outsorcing son una alternativa para que las empresas contraten personal que
se especializa en prestar un servicio, de esta forma la empresa delega la responsabilidad
de ciertas areas a un tercero que ha formado en altos estandares a su personal de esta
forma la empresa contratadora se enfoca en su servicio o productos y el outsourcing en

generar personal que desarrolle las actividades para las que fue contratado.

Entrevista

La entrevista es un didlogo entre dos 0 mas personas, todas las personas tenemos
conversaciones a diario pero la diferencia entre una entrevista y una charla es que la
primera tiene unos objetivos, unos limites, unos parametros ademas el espacio tiende a
ser cerrado para generar rapport con las personas de ser posible (Arfuch, 1995) la
entrevista es una herramienta que los profesionales dirigen con la finalidad de orientar o

evaluar una percepcion.

Esta herramienta se puede clasificar por su propdésito (seleccion: evaluacion;
confrontacion entre otras) o0 segun su conduccion (planificacion; libre; individual;
grupal entre otras) con fines de este proyecto se profundiza la entrevista de seleccion en
esta se busca generar un juicio del candidato entrevistado y recoger informacion que se

necesite o verificar sobre su hoja de vida (Acevedo & Lopez, 2007)
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En el dmbito organizacional se han creado alternativas de entrevistas una de
ellas es la técnica strar por sus siglas en ingles situacion (situacion), task (tarea), action
(accion), result (resultado) el entrevistado debe pensar en una situacion en el pasado
describirla a partir de las siglas anteriormente escritas, con esta técnica se busca
profundizar en las valoraciones que tiene la persona sobre alguna situacion esta
encuentra que fue un reto para si mismo (Garcia, 2014) esta técnica ha sido poco
utilizada en el ambito organizacional ya que puede durar un lapso de tiempo largo pero
proporcionar mayor informacion al entrevistador y puede generar mayor rapport debido
a que la persona no se siente evaluada. Y esta nos proporcionar informacion de la parte

mas profunda de iceberg que no puede ser proporcionada por otras herramientas.

Habilidades

En la parte superior del iceberg se encuentran las habilidades la cual se puede
definir segun el diccionario de la real academia espafiola RAE habilidad es la
“Capacidad y disposicion para algo” esto se puede observar o evaluar por medio de las
referencias laborales, en las organizaciones durante el proceso se llama a las entidades

para verificar la informacion proporcionada.

Personalidad

El termino personalidad es algo que ha evolucionado desde los antiguos griegos
es algo que evoluciona segun la corriente del tiempo que se investigue segun Leal,

Vidales y Vidales citado por Montafio, Palacios & Gantiva (2009)

“Plantean la personalidad desde tres miradas diferentes, las cuales son: a)
organizacion total de las tendencias reactivas, patrones de habitos y cualidades
fisicas que determinan la efectividad social del individuo; b) como un modo

habitual de ajustes que el organismo efectla entre sus impulsos internos y las



Protocolo seleccion por competencias 15

demandas del ambiente; y ¢) como un sistema integrado de actitudes y
tendencias de conductas habituales en el individuo que se ajustan a las

caracteristicas del ambiente” p. 84

La personalidad es un constructor, es decir es algo que no se puede ver pero por
medio de comportamientos se puede evaluar como se evidencia en la cita expuesta
anteriormente con esta finalidad se crean los instrumentos psicoldgicos los cuales van

enfocados al paradigma de quien los de desarrolla.

El modelo de personalidad DISC divide la personalidad en cuatro rasgos:
dominante; interpersonal; estable y meticulosa esta teoria se inicia a desarrollar con
Marston propone que todos tienen un poco de todos los rasgos pero existe una que
predomina, este modelo ha tenido éxito debido ya que utiliza un leguaje corriente y que
genera un perfil general de la persona (Bradberry, 2008) el modelo de DISC genera un
panorama general de la persona lo cual permite predecir en que tareas podria tener
mayor éxito dependiendo de los resultados de la mima, de este modelo se genera el test

DISC.
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METODOLOGIA

Disefio de la propuesta de pasantia

En el marco tedrico se exploran las dimensiones propuestas por Spencer&
Spencer en su teoria y se explican segun diferentes autores, en el protocolo se organiza

todos estos conceptos y la manera de evaluar cada dimension

Para la realizacion del protocolo de procedimientos de  seleccion por
competencias, se tendra en cuenta un enfoque mixto debido a que se utiliza la entrevista
e instrumentos psicotécnicos ya que la evaluacion de las competencias se realizan
mediante un instrumento psicométrico y los otros conceptos seran evaluados por el

juicio de quienes llevan el proceso de evaluacion de la persona.

La construccién del protocolo se realiza para guiar a la persona encargada de
realizar el proceso de selecciébn de manera sistematizada y ordenada todos los
procedimientos que se tienen que llevar a cabo con el fin de realizarlos en los tiempos

establecidos.

Los procedimientos se organizan de tal forma que la persona encargada de
aplicar evalué la viabilidad de aplicar la siguiente fase al candidato o si esta persona no

tiene ninguno de los requerimientos necesarios.

Poblacion objeto

Se toma en cuenta todos los candidatos que se postulen para cubrir un vacante en

la empresa Grupo Empresarial Clean Services S.A.S.
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Instrumento

Como instrumento se utiliza la prueba de personalidad DISC creado por el
psicélogo William Moulton Marstonla, el cual divide la personalidad en cuatro rasgos:
dominantes; interpersonales; estables y meticulosos este instrumento se encuentra
validado para su aplicacién en Colombia y es utilizado en el campo organizacional con

el fin de elegir de manera adecuada el personal.

Asi mismo a cada candidato se le aplicara una entrevista S.T.A.R. situacion,
tarea, accion y resultados se utiliza para realizar una busqueda de la conducta en la
entrevista ya que estas preguntas ayudan al entrevistador predecir de manera mas exacta

con el desempefio del pasado situaciones similares futuras.

Procedimiento

Para la realizacion del protocolo de procedimientos de seleccién se dividio en

siete fases.

Requisicion

La persona interesada debe hacer la solicitud del personal requerido el cual
permite oficializar la solicitud al area de Gestion Humana que es la encargada de dar

inicio al proceso de seleccidn y precisar informacion sobre el cargo requerido.

Perfil del personal

En este apartado se adjuntan las descripciones del cargo, las funciones que

ejecutaran los funcionarios y responsabilidades del mismo.
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Esquema de contenido para el reclutamiento

Dependiendo del medio de reclutamiento se publicara la informacion: salario, cargo,
experiencia, horario, estudios, ubicacion de la empresa, contacto, tipo de contrato y

requisitos.

Entrevista

El responsable de llevar a cabo el proceso de entrevista por competencias, debe
buscar un lugar adecuado y generar rapport con el entrevistado, e indagar acerca del
entorno familiar, estudios, formacion complementaria e intereses que sean referentes al

cargo.

Test de personalidad DISC

Aplicacion de la prueba para obtener los cuatro rasgos de personalidad con el fin de

elegir el candidato calificado para el cargo.

Pruebas psicotécnicas

Dependiendo del cargo, de ser necesario la empresa evaluara las habilidades del
candidato, siendo esto ejecutado por el jefe responsable del mismo, esto se hara de

manera autdnoma, solicitando los requisitos y el desarrollo de las tareas asignadas.

Etapa final

Los resultados seran agrupados de tal manera que permita evidenciar las pruebas
psicométricas y psicotécnicas que se ajustan mejor al perfil solicitado, igualmente los
de la entrevista que seran clasificados de tal manera que el candidato con mayor

desempefio sea el elegido por el jefe inmediato.
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RESULTADOS

En relacion con los objetivos propuestos para la elaboracion del proyecto de
pasantia protocolo de procedimientos de seleccion por competencias, que es solicitada
por la empresa Grupo Empresarial Clean Services S.A.S. Se da inicio al disefio
identificando la necesidad, esto se realizé por medio de informacion entregada por las
directivas relacionada a los pagos por liquidacion que se hace en el mes, ademas
informacién entregada por la gerente de la empresa, ya que los clientes manifiestan
insatisfaccion por la rotacion del personal en los puntos de trabajo en las cuales

permitio el inicio del desarrollo del protocolo.

Se toma en cuenta el diagndstico que se obtuvo con la informacion relacionada a la
necesidad dada por las directivas de la empresa, se atribuyé como un factor, el proceso
de seleccion ya que las pruebas aplicadas como el valanti y el wartegg no permite
identificar las competencias que debe tener cada candidato, por esta razon se establecen
los pasos que debe seguir el psicologo para iniciar al proceso de seleccion de forma
ordenada y secuencial, de igual manera se hace la elaboracién de los perfiles que se
ajusten a cada cargo en especifico, resaltando las competencias y funciones que se
necesitan para el desarrollo de las tareas asignadas, a si mismo se elabora el formato de
requisicion el cual permite a la persona interesada hacer solicitud del personal requerido
al area de Gestion de Talento Humano encargada de dar inicio al proceso de seleccion y

precisar la informacion sobre el cargo requerido.

La entrevista S.T.A.R la cual hace referencia a cuatro aspectos, situacion, tarea,
accion y resultados, se utiliza para hacer un seguimiento del progreso a traves de las
preguntas de conducta en la entrevista, el psicologo establece preguntas profundas

dirigidas a determinar si el candidato posee las destrezas necesarias para el éxito en el
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trabajo, este método ayudara a evidenciar algunos escenarios posibles ademés de las

destrezas y conocimientos que utilizé para resolver el problema.

Se propone emplear el test de personalidad DISC el cual divide la personalidad en
cuatro rasgos, dominante; interpersonal; estable e influyente, analiza su personalidad y
conducta bien sea en su trabajo o fuera de este, ya que indica sus fortalezas en las
posibles areas de autodesarrollo, el dominante determina la manera como enfrenta los
problemas, se afirma a si mismo y controla las situaciones, este rasgo de personalidad se
adapta al perfil del jefe de operaciones y supervisores, debido a que deben encargarse
del personal para llevarlos a cumplir con éxito las tareas asignadas, de igual modo los
toderos basicos y especializados se ajustan al rasgo interpersonal debido a la manera de
relacionarse con las personas, se sienten comodos trabajando solos, son habiles y
optimistas, asi mismo para los chef y operarias de aseo, si su predominancia de rasgo es
la estabilidad o influencia, la primera que define paciencia, persistencia amabilidad, la

segunda como afronta, organiza sus actividades, procedimientos y responsabilidades.

Por otra parte las pruebas psicotécnicas son autdnomas del jefe inmediato ya que el
evaluara las habilidades del candidato solicitando los requisitos y el desarrollo de las
tareas asignadas ;Cdémo se van a evaluar?, ;Quién lo va a evaluar?, ; Qué materiales se
necesita para este proceso? y ¢Qué puntaje es el minimo para la superacion de esta
prueba? Y asi mismo haré entrega de la informacién al psicélogo de seleccién con el
fin de analizar los resultados dados por la persona que aplica las pruebas para escoger el

candidato que mas se ajuste al perfil solicitado.

Para finalizar se agrupa toda la informacién y se organizan los resultados de las
pruebas, se separan las hojas de vida con el fin de ser agregadas a la base de datos que

puedan ser requeridas posteriormente, por otro lado se deben llevar las hojas de vida
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con los resultados obtenidos para que el psicélogo de seleccion pueda elegir la persona

que considere puede desarrollarse mejor en el cargo.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los objetivos planteados en el proyecto de pasantia, realizar un
protocolo de procedimientos de seleccion por competencias, contribuye a una
herramienta para optimizar los procesos Yy destacar el trabajo del psicologo
organizacional, ademas de generar cambios en la forma de seleccionar los candidatos
maés calificados para llevar a cabo la mision de la empresa con éxito, asi mismo la
aplicacion, permite el desarrollo de una mejor calidad en el desempefio laboral de sus
trabajadores lo que facilita y reduce costos en la contratacion, ya que se puede definir y
concretar un perfil por competencias en funcion a los requerimientos exigidos por los
clientes, paralelamente las pruebas situacionales incrementan la validez y la capacidad
predictiva, al enfrentar al candidato ante una situacién préxima a su realidad profesional

ayudando que el proceso sea mas objetivo al evaluar competencias.

En relacién a lo anterior se puede decir que con la aplicacién del test de
personalidad DISC se evidencia los rasgos de personalidad mas acordes al perfil
establecido por la empresa, de esta manera también se contara con lineamientos claros

para llevar un mejor proceso a la hora de seleccionar el candidato
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RECOMENDACIONES

Realizar un comparativo entre las pruebas que se estan utilizando actualmente en
el proceso de seleccion con la propuesta en este proyecto, en el comparativo se debe

evaluar la eficacia, los costos y el cumplimiento del objetivo con la cual se aplica.

Aplicar el protocolo a los diferentes cargos que tiene la empresa y realizarlo de
forma sistematica para garantizar la igualdad de oportunidades a todos los postulantes y

realizar una base de datos con los resultados para evitar reproceso de ser necesarios.

Analizar la informacién de cada parte del protocolo antes de aplicar la siguiente

para optimizar los recursos de la empresa.

La compra del test de personalidad DISC es una propuesta aceptada por las

directivas para la complementacion del protocolo.
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