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Seleccion de personal por competencias en las empresas de

servicios

Personnel selection for competency on service companies

Mauricio Pérez Perales?
Resumen

El presente articulo tuvo como objetivo analizar el proceso de seleccion del personal por
competencias en las empresas del sector servicios. Debido a que la calidad del servicio que se
les brinda a los clientes es el factor que constituye el elemento diferenciador y que da un elevado
valor agregado a la organizacion frente a otras en el mercado, el servir al cliente por medio de
competencias laborales debe ser comprendido como una estrategia en la que toda la empresa
debe de estar enfocada. Resulta indispensable entonces, contar con personal idoneo y capacitado
para satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés relacionados con la

organizacion.
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Abstract
Obijective of present paper was to analyze the process of selection of personnel competence in
companies in the services sector. Because the quality of service they provide to clients is the
factor that is the differentiator and gives a high value to the organization from others in the
market, serving the customer through job skills should be understood as a strategy in which the
whole company must be focused. It is essential then, have qualified and trained staff to meet the

needs and expectations of stakeholders related to the organization.

Keywords: Labor competition; Human skill management; personnel selection; selection

techniques; customer service.

Introduccion

Actualmente, las organizaciones empresariales evolucionan con gran rapidez, el cual se
caracteriza por profundos y draméticos cambios que amenazan la existencia de toda empresa,
obligandola a responder y adaptarse de manera dinamica a las nuevas realidades. La actual
situacion del mercado exige que las empresas estén un paso adelante tanto ante las necesidades
de los clientes y usuarios, como de sus propias necesidades internas.

Las empresas, sin importar su tamafio o razén social, han comprendido que el capital

monetario, financiero o el tecnoldgico no son suficientes para lograr una ventaja competitiva
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frente a las demas empresas del mercado. Para esto requieren contar con un capital intelectual
idoneo, es decir con personal calificado y competente que responda rapidamente al cambio y sea
capaz de satisfacer las necesidades del mercado, permitiéndole asi alcanzar sus objetivos.

Partiendo de lo anterior, puede observarse la gran importancia que el recurso humano
tiene dentro de una organizacion, y que todos los procesos llevados a cabo para su seleccion y
reclutamiento son parte fundamental para lograr el crecimiento y desarrollo de la organizacion;
pues tienen como principal objeto seleccionar personas con habilidades, motivacion y
satisfaccion suficientes para alcanzar los objetivos organizacionales.

La realizacidn de esta investigacion permitié conocer con mayor detalle la seleccion de
personal por competencias en las empresas de servicios.

El trabajo realizado se enmarca dentro de la linea de innovacion y emprendimiento, ya
que se busca mejorar la calidad en el proceso de seleccion del personal que formara parte de las
organizaciones. El tema articulador corresponde a la gestion humana por competencias, el
criterio orientador al proceso de seleccion del personal.

El método de estudio es cualitativo y el tipo exploratorio y las fuentes de recoleccién
de la informacion fueron las secundarias, ya que se utilizaron en la consulta libros, revistas y

base de datos y la técnica que se desarroll6 fue el analisis documental.

La seleccion de personal por competencias
La palabra competencia proviene del verbo en latin competere y segun la Real Academia
de la Lengua (2014), se derivan dos acepciones que son, en primer lugar, la palabra competir,
que se refiere a la rivalidad entre dos 0 mas personas sobre una situacion determinada o entre

empresas ante un mercado al cual ofrecen productos o servicios Yy, en segundo lugar, el vocablo
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competente, que tiene que ver con habilidad y ser idoneo para una tarea. Ahora, esta Ultima es
la que apunta esta investigacion.

La competencia se puede enfocar desde la perspectiva de Pereda y Berrocal (2011),
quienes hablan sobre el progreso del enfoque del rasgo al enfoque del rasgo y de competencias.
En el primero, la Direccion de Personal entabla predicciones sobre lo que los trabajadores
rendiran, a través de modelos psicoldgicos que existen en torno a los rasgos. Debido a ello, se
establecen qué tipo de rasgos psicoldgicos deben de contar los individuos que ostentaran un
cargo y que a la vez respondan con éxito al mismo. Los candidatos son sujeto a evaluacion a
través de pruebas o entrevistas psicoldgicas, test que miden las aptitudes, la personalidad y los
conocimientos. El segundo, se centra en el comportamiento de los individuos eficaces en su area
laboral, el cual lleva a definir el puesto por medio de las conductas observables. Por lo tanto,
estos autores definen la competencia como al conjunto de conductas que son observables y que
se encuentran relacionados con un desenvolvimiento bueno o excelente en una determinada
labor y en una organizacién concreta.

A las personas se les demanda mayores exigencias en su rendimiento y que vayan de la
mano con la necesidad de incrementar las habilidades por medio de procesos de aprendizaje,
capacitacion y desarrollo permanente. Por medio de la alta competitividad, se hace cada vez méas
dificil que las empresas logren desarrollar ventajas competitivas reales. Blanco (2007), expresa
que el enfoque de competencias valora el estudio del comportamiento sobre la inteligencia,
siendo esta perspectiva visionada desde el punto de vista conductista. Sin embargo, el adoptar el
enfoque de competencias no quiere decir que se tenga que dejar de lado el enfoque de los rasgos,
sino que el nivel de inteligencia y las aptitudes de un individuo, acompafiado de sus rasgos de

personalidad, dardn como consecuencia una mejor o menor facilidad al momento de desempefiar
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una actividad, asi como su potencialidad para aprender a realizar otras cosas. La norma actual
es ofrecer productos y servicios de alta calidad con bajo costo, por eso las organizaciones ven
en su personal la fuente de diferenciacion ante la competencia.

Montoya (2010) expresa que cada competencia es comprendida como la integracion de
tres tipos de saberes, a saber: conceptual (saber), procedimental (saber hacer) y actitudinal (ser).

En lo concerniente al saber, se incluyen los conocimientos técnicos y de gestion. Lo del
saber hacer, abarca las habilidades innatas del aprendizaje y la experiencia. Las que tienen que
ver con el ser, son las aptitudes personales, comportamientos, actitudes, personalidad y los
valores.

Helleriegel en el afio 2009 expuso que una competencia se presenta a traves de la
combinacion de conocimientos, conductas, habilidades y actitudes que favorecen a que la
persona sea efectiva. Ademas, es la capacidad de dar movimiento y de dar aplicabilidad de
manera correcta en el area laboral recursos propios del trabajador, como son habilidades,
conocimientos, actitudes y recursos del entorno para dar a luz resultados previamente definidos
y satisfactorios. Ahora, para que exista un buen desempefio y oportuno en diversos contextos se
necesita ser flexible y tener capacidad de adaptacion.

Este mismo autor divide las competencias para las organizaciones a través de las
competencias conductuales, que son el conjunto de habilidades y comportamientos que dan un
desemperio destacado en el trabajo y que se pueden hacer visibles por medio de la pro actividad,
la flexibilidad, la innovacion, enfoque en el logro, etc., y, las competencias gerenciales, que
viene a ser el cimulo de conocimientos, habilidades, conductas y actitudes que un individuo
tiene para tener un resultado efectivo en una amplia gama de puestos y en diferentes tipos de

organizaciones.
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Sin embargo, en la relacion de inteligencia y la competencia, existen estudios como las
de McClelland (1973), que argumenta que la inteligencia, a través de las mediciones del
coeficiente intelectual, no da una correlacion entre éxito e inteligencia, que permitiria predecir
el éxito laboral y en la vida en general. Ahora, otros autores, como Leboyer (1997) refutan lo
anterior, al expresar que se han dado varios estudios donde se demuestra que la medicion de la
inteligencia si permite predecir altos niveles de desempefio en determinadas labores. Por lo tanto,
es evidente que, aunque en ciertos casos, la inteligencia puede ser un factor importante para el
éxito laboral, no es una regla inconmovible, debido a que existen personas que pueden tener
altos niveles de coeficiente intelectual, pero no ser competentes, ademas de carecer de actitudes,
como por ejemplo el trabajo en equipo, que no lo hace apto para el ejercicio de un determinado
puesto de liderazgo o dirigencial.

Otra clasificacion de competencias la da Gallego (2000), quien las divide en
Diferenciadoras y de Umbral. Las primeras son caracteristicas del individuo que le dan un
desempefio sobresaliente, esto da a entender que son propias de cada persona, ya que pueden
haber dos individuos bajo las mismas circunstancias laborales, pero una de ellas, actuar de
manera superior. Las segundas, que permiten que pueda haber un desenvolvimiento normal y
que han sido parte del enfoque tradicional de la seleccién de personal, es decir, buscar a la
persona que pueda desenvolverse de manera adecuada en un cargo y que no necesariamente lo
ejecute de manera sobresaliente. Ante esto, un aspecto importante que puede llevar a una persona
tener una distincion sobresaliente ante otros en un area laboral, esta relacionado con sus valores,
como por ejemplo, el dar la milla extra, es decir, buscar siempre dar mas para lo cual fue
contratado. Este punto tiene mucho que ver con la actitud, la cual es la forma de reaccionar de

un individuo ante una situacion, lo cual va mas alla de las aptitudes o preparacion intelectual.
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La planeacion de los recursos humanos, permite situar la cantidad adecuada de individuos
calificados en el puesto apropiado y el momento apropiado también. Ademas, Aramayo (2000),
dice que la planeacion de personal es la que permite ajustar la oferta de los vacantes disponibles
y de los que van a ser buscados o se han de contratar, con las vacantes que se espera pueda contar
la empresa en un tiempo determinado.

Por otro lado, Roméan (2009), ve a la planificacién de recursos humanos como una
actividad que es propia de las empresas y que busca integrar los objetivos de los individuos con
los objetivos de la empresa. Esta planeacidn tiene unos objetivos basicos que son:

- Labuasqueda de la optimizacion de los recursos humanos de la organizacion.

- Contar con la planilla necesaria en el tiempo.

- El sistema de formacion y promocion de las personas en la empresa de acuerdo con

las futuras necesidades.

- Incentivar el factor humano corporativo.

- Mejorar el clima laboral.

- Contribuir a incrementar el beneficio de la organizacion.

Para lograr la optimizacion de los recursos humanos, se debe comenzar con un adecuado
proceso de seleccion de personal. La seleccion de personal es un proceso por medio del cual las
organizaciones toman la decision de qué aspirantes a una labor determinada serd el mas apto
para ocuparla y desempefiarla. Es decir, es un proceso de toma de decisiones sobre el ajustar a
los candidatos a los puestos que oferta una empresa (Salgado y Moscoso, 2008). Ahora, para
poder llevar adelante este proceso, es necesario emplear instrumentos que evallien a los
aspirantes y que permitan la toma de decision sobre la persona mas indicada al cargo y, es

requisito fundamental que tal proceso se lleve a cabo por un profesional capacitado y que pueda
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utilizar los instrumentos determinados. En la misma linea, la seleccion de los recursos humanos
es para Alles (2000), la “actividad de clasificacién donde se escoge a aquello que tengan mayor
probabilidad de adaptarse al cargo ofrecido para satisfacer las necesidades de la organizacion y
del perfil (p. 115).

Entonces, los especialistas que llevaran a cabo el proceso de reclutamiento y seleccion
deben de tener claridad sobre el puesto, las actividades y caracteristicas que deben de tener las
personas que ocuparan un cargo y que puedan desempefiarse efectivamente. El analisis del
puesto y del perfil es el lente que permitird visualizar las areas de los candidatos y que tengan
relacion con el desempefio de una labor particular. Ademas, se debe tener presente que debe de

existir equilibrio entre lo que se requiere y lo real que existe en el mercado.

Servicio al cliente y competencias laborales en empresas de servicios

El servicio al cliente es el resultado de un proceso por medio del cual cada area conoce
su funcién de manera especifica, por lo que es un disefio que conceptualiza las competencias
especializadas que deben de ejecutar los trabajadores, desde el nivel directivo hasta el nivel
operativo. La administracion reconoce, segun Daft (2007), que para que una organizacion
empresarial tenga éxito tiene que tener en cuenta aspectos como son: el buen clima laboral, que
los trabajadores tengan oportunidad para el crecimiento, cumplir las leyes laborales, etc., Ante
esto, es notorio la importancia que estas variables tienen al momento del desempefio laboral por
parte de los trabajadores y que repercutiran en el servicio que se brinde al cliente. Mas adn, en
momentos cruciales en lo que se requiera cubrir una necesidad o conseguir un propdsito

especifico, como lo puede ser el resolver de la mejor manera posible los requerimientos de los
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clientes para lograr su satisfaccion y, para que esto se pueda dar, es imperativo poner en obra las
competencias para poder atender de manera efectiva al cliente.

Se decidié tomar como ejemplo a las empresas de servicio del sector turistico, en la forma
en cOmo se presentan las competencias en este tipo de ambito empresarial. En este sector, por
su amplia y diversificacion de actividades productivas que ofertan y solicitadas por los usuarios,
la cadena de servicio que componen a esta industria se da a través de las agencias de promocién
y ventas, transporte, restaurantes, hoteles, sitios de interés turistico, tiendas de artesanias.

La dindmica del sector turistico, necesita un constante replanteamiento de las funciones
que deben desempefiar cada uno de los empleados para poder enfrentar con éxito los
permanentes y novedosos retos. El trabajo que se realiza en esta area empresarial es un 70%
préctico, cara a cara con el cliente, debido a que el trabajador trabaja en &reas de servicio directo
como son los aeropuertos, agencias de viajes, restaurantes, hoteles, parques diversos. En
Colombia, las personas que prestan este servicio son en mayoria empiricos, tal como lo expresa
Cabarcos (2006), contrastando con los paises mas desarrollados, los cuales cuentan con personal
con mayor preparacion intelectual.

La calidad del servicio que se brinda a los clientes es el elemento productivo y comercial
que se constituye como un verdadero factor diferenciador y de mayor valor agregado. Esto
debido a que el sentido de servicio que va de la mano con un producto requiere del desarrollo de
mejores competencias especializadas por parte de los trabajadores que forman parte de la cadena
del servicio. En el turismo, el trabajador tiene la oportunidad de ofrecer una experiencia Unica
al cliente que vaya mas alla del elemento transaccional, por medio de crear una relacion, y esto

de una satisfaccion 6ptima del cliente.
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Por lo tanto, las competencias laborales al servir al cliente deben de ser entendida como
una estrategia en la que todos los niveles de la empresa estén directa o indirectamente
comprometidas con los clientes. Esto se dara si todos los procesos se encaminan al logro de los
resultados misionales y a que los individuos que forman parte de la empresa interioricen una
vocacion legitima hacia el servicio y se comprometan de manera directa con los resultados de la
organizacion. Ademas, al momento de seleccionar al personal idoneo a un puesto en una empresa
de servicio, se debe de tener en cuenta atributos personales que son elementos de personalidad
que se presentan a través del respeto, la adaptabilidad, la recursividad, destreza y sensibilidad
social, persuasion, habilidades de comunicacién, etc.

El aprendizaje, desarrollo y fortalecimiento de las competencias en un aspecto clave y
critico dentro de la cultura del servicio. Esto demanda la capacitacion de manera continua de
todos los trabajadores, poniendo énfasis en los que tienen trato directo con el cliente, pues segun
su desempefio dependeré la satisfaccion y la fidelizacion del cliente. Todo lo anterior, aunado a
la motivacion, disposicion y entrenamiento del trabajador.

El proceso de seleccién de personal en las organizaciones de servicio tiene que considerar
el entorno que rodea a las empresas en sus tendencias mundiales, su impacto en los diferentes
tipos de organizaciones y efecto en el proceso de seleccion de personal. Ademas, el proceso debe
de insertarse en un escenario real, con politicas, leyes laborales y normas vigentes de cada pais,
y lo méas importante, es un proceso de doble via que implica el desempefio de roles de
asesoramiento y orientacion, demandantes de responsabilidades concretas del seleccionador
hacia sus clientes.

Tomando en cuenta lo concerniente a los roles de asesoramiento y orientacion, la

seleccion de personal por competencias se revalora como un proceso que busca el
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establecimiento de vinculos perdurables de mutuo beneficio para el individuo y la empresa, en

cuanto a desarrollo personal y organizacional.

La seleccidn por competencias

La seleccidén por competencias se refiere a una técnica que los expertos en recursos
humanos utilizan para seleccionar personal cuando su objetivo es encontrar profesionales que,
ademas de una formacion y experiencia adecuadas, posean unas competencias concretas
predeterminadas por la empresa que ofrece el empleo.

El deber de las empresas de servicios es justamente prestar con eficiencia y
responsabilidad sus operaciones a sus clientes, debido a ello, en el momento en que se presenta
una vacante, la empresa analiza a sus mejores trabajadores de cada division o departamento,
elabora la caracterizacion de las competencias que poseen, las cuales llegan a convertirse en
estandar. De esta manera, segun Laboris.net (s/f), al momento de seleccionar un trabajador se
indagan perfiles que tengan similitud al de los individuos que tienen mejor rendimiento en la
organizacion. Si la vacante es nueva, se toma como referente el listado base y se agregan las
competencias concretas que demande cada situacion.

Volviendo con Salgado y Moscoso (2008), estos autores hablan del modelo de seleccién
de personal estratégico, el cual se fundamenta en una vision diferente de lo que se presenta en el
mercado econdmico y laboral. Este modelo explica que la economia se desenvuelve en un
escenario donde prima la volatilidad, debido a los ambientes economicos cambiantes. Esto
seguido del proceso global que se manifiesta en la reduccion de las fronteras. Ahora, este tipo
de escenario demanda recursos humanos que trabajen en equipo y que se dé mayor

interdependencia entre los empleados, seguido de la capacidad de aprendizaje, la innovacion y
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la creatividad, automotivacion, enfoque del trabajo al servicio del cliente, la calidad, la
virtualidad, estabilidad emocional, habilidades comunicacionales, etc.

Al llevarse a cabo la seleccion en la organizacion, lo que se busca es enlazar el mejor
talento humano y que cumpla con el perfil que la empresa necesita, por lo que es necesario que
los aspirantes cuenten con las formacidn académica correspondiente, cuenten con la experiencia
adecuada a las funciones a ejecutar y se les analicen las competencias que tienen.

Es muy complicado el conocer a una persona a simple vista en su ser y en su
comportamiento, debido a ello es que al momento de hacer la seleccién se debe de utilizar las
herramientas necesarias que daran la informacion sobre los conocimientos, las competencias y
motivaciones de los candidatos, lo cual, al fin y al cabo, permitird hacer una seleccion por
competencias. Aun asi, la mente humana todavia es un enigma y por lo tanto, tal seleccion no
sera nunca cien por ciento perfecta. Con esto, lo que se busca es ser lo mas certero posible en las
predicciones sobre el desenvolvimiento laboral futuro en un puesto de trabajo y contratar al
candidato competente para tal trabajo.

La empresa Ericsson presentd un modelo de competencias que fue ideado por Reus en el
afio 1997 (citado en Hoyos, 2010), el cual agrupa tres tipos de competencias para el
reclutamiento y seleccién del talento humano que son: Primero, competencias de
direccionamiento, que sirven para la puesta en marcha de los objetivos organizacionales, los
planes estratégicos que tengan relacion con la mision y vision organizacional, las cuales se
pueden observar a través del liderazgo, comunicacion gerencial, poder de decision, delegacion
y seguimiento. Segundo, competencias técnicas y profesionales, que son las habilidades,
caracteristicas y conocimientos de forma especifica para laborar de forma adecuada y eficiente

y se observa a través de la planeacion y control, rapidez, oportunidad y respuesta, andlisis de la
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informacion, comunicacion oral y escrita y el seguimiento a las instrucciones dadas. Tercero,
competencias humanas y de interaccion, que permiten al trabajador interactuar de manera
adecuada con otros individuos, sean dentro o fuera de la organizacion, los cuales se pueden
observar a través de la responsabilidad, solucion de conflictos, tolerancia, confianza,
negociacion, proactividad, relaciones interpersonales.

Lo anterior, permite promover y desarrollar cualidades que den diferencia ante otras
compafiias y es un gran aliado para el éxito de todas las actividades y den una orientacién hacia
el desarrollo de una ventaja competitiva que se traduce en el capital humano. Ademas, que
genere comportamientos que lleven a mejorar el desempefio de las labores que sean asignadas a
cada individuo dentro de la organizacion y, por ende, en una empresa de servicios. De esta
manera, el talento humano repercute e influye en la competitividad corporativa, debido a que se
ha alineado al direccionamiento estratégico y a la gerencia de procesos.

Segun Sanchez (2013), el proceso de seleccion por competencias se presenta en varias
fases a detallar:

Preseleccion de candidatos

En este punto ya se comienzan a tomar decisiones sobre si calza el perfil de competencias
del aspirante al cargo. Por medio de la debida lectura y analisis de la hoja de vida los candidatos
pueden ser clasificados en: aptos, que son individuos potenciales ante los requerimientos para el
puesto; dudosos, ante los cuales hay falta de informacidn se necesitaria una entrevista y se les
puede tener en reserva; y rechazados, no cumplen el proceso para ser tomados por la
organizacion. Ademas, se hace las respectivas verificaciones de datos y referencias como son

los académicos, datos laborales y referencias personales.

AGLALA ISNN 2215-7360
2014; 5 (1): 107-125



120

Entrevista preliminar

Ante las dudas que se puedan presentar en la preseleccion, es necesario llevar a cabo una
entrevista con el fin de conocer las motivaciones e intereses reales de los aspirantes que formaran
parte de la organizacion.

La entrevista se centra sobre acciones concretas que son expuestos por el entrevistado
para poder encontrar hallazgos de comportamientos en el pasado del candidato que seran
tomados en cuenta para predecir el desempefio ante un cargo. Se hacen preguntas conocidas

como incidentes criticos o eventos conductuales.

Pruebas

Es muy utilizada por las empresas para seleccionar personal. Ahora, producto del enfoque
en las competencias surge la entrevista focalizada o por competencias.

Se aplican las pruebas psicométricas y psicotécnicas. Las primeras, buscan la medicién
objetiva y estandarizada de una muestra del comportamiento y que buscan verificar la aptitud
para prever y generalizar cbmo se manifestara tal comportamiento en una labor determinada.
Miden capacidades, intereses o aptitudes, la inteligencia, comprension y fluidez verbal, intereses
ocupacionales, actitudes, etc.

Los test se clasifican en:

- Test de inteligencia, que buscar ver la capacidad de aprender y resolver problemas
- Test de aptitudes, que busca evaluar las capacidades y aptitudes que sean necesarias

para llevar a cabo una labor concreta.
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- Test de personalidad, que busca evaluar el cardcter y temperamento existente en el
individuo, que son consecuencia de procesos bioldgicos, psicoldgicos y sociales. Estos
rasgos en la persona son de mas dificil variacion o modificacion.

- Test proyectivos, el cual busca evaluar el caracter del candidato. Esto se da a través de
la presentacion de estimulos no estructurados, el cual, una vez realizados, dan una
proyeccion de lo que hay en el interior del individuo.

Las segundas, buscan evaluar habilidades concretas que son necesarias para desemperfiar
un puesto laboral. Esta técnica busca observar los comportamientos en la préctica de un
individuo cuando esté ejecutando una labor y para ello es necesario contar con protocolos de
observacion por medio de los cuales los evaluadores sistematizan la informacién acumulada
durante el proceso de observacion, sea dentro o fuera del ambito laboral. Las pruebas usadas en
este punto son las Pruebas Situaciones, que son técnicas y ejercicios que permiten simular, de
manera parcial o total, una situacion determinada en la que los postulantes deben de poner de
manifiesto las competencias que demanda, de manera eficaz, de una actividad laboral. Se
emplearan la técnica de analisis de caso escrito, la técnica de evaluacién de competencias, juego

de roles y la técnica de presentacion oral y escrita.

Informe de seleccion

Para llevar a cabo este proceso, se debe de codificar en un informe de seleccién toda la
informacion recabada de cada uno de los candidatos. Esto permite elegir al mas competente de
entre todos los candidatos para el cargo. En el informe se deben de caracterizar de manera
fundamental: identificacion del candidato, su formacién, su experiencia, sus intereses, su

disponibilidad, sus motivaciones y que resultados arrojé el candidato en las pruebas y/o
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entrevistas a nivel de las competencias y, como punto final, dar una valuacion general que
justifique sobre si es 0 no ideal para el cargo. El profesional responsable de la seleccion organiza

de manera jerarquizada a los candidatos, segun lo que se requiera en el puesto y en la empresa.

Toma de decision — eleccion

El responsable de la seleccion del futuro trabajador debe de analizar el grado de
concordancia de tres factores, como son la persona, el puesto y la organizacién. El que mas
parece cumplir con todo el proceso sera el seleccionado y luego contratado. Una vez que el
trabajador esté en su campo laboral se le hara un seguimiento para ver si esta produciéndose la
adaptacion esperada.

Se puede recalcar que el proceso de seleccion de personal por competencias se diferencia
de un proceso de seleccidn tradicional por la metodologia empleada, no necesariamente por los
pasos. Los métodos se fundamentan en la identificacion y evaluacion de las competencias.

Para evaluar las competencias se recurre a nuevos instrumentos psicoldgicos que deben
de ser concebidos con base a una interpretacion dindmica que se asemeja a las competencias.
Ahora, el éxito del proceso de seleccion por competencias se fundamenta en la adecuada
definicion de las competencias organizacionales y funcionales, que deben de estar ligadas a la
planeacion estratégica de la organizacién. Esto es importante al momento de determinar las
técnicas y los métodos mas eficientes para la identificacion y evaluacion de las competencias en
los nuevos y actuales empleados.

Las pruebas situaciones en comparacion a las pruebas tradicionales, elevan la validez y

la capacidad predictiva, debido a que enfrenta al trabajador ante una situacion mas proxima a su
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realidad profesional, lo cual contribuye a conseguir un proceso méas objetivo al evaluar los

comportamientos.

Conclusiones

La seleccidn de personal por competencias constituye una herramienta indispensable para
las empresas de servicios como una férmula para ganar flexibilidad en la empresa y optimizar
los procesos. Su aplicacion produce cambios profundos en la forma de concebir el desempefio,
la evaluacion, la retribucion y el desarrollo de carrera. Pone de relieve que las conductas son
importantes para alcanzar los resultados, a diferencia de la tradicional tendencia que busca
controlar solo el resultado. Debido a esto, resulta una guia para la persona que se integre a un
puesto, logrando disminuir la incertidumbre que genera no saber queé es lo que se espera de su
trabajo y mas bien incentivar el mejoramiento continuo del empleado. Sin embargo, cada
organizacion debera plantear sus necesidades y en base a ello, determinar las que debera usar,
debido a que las necesidades, filosofia y estructura organizacional son variables dependiendo de
la empresa. Es mas, aunque se logren seleccionar los mejores candidatos, esto no asegura el
logro total de los objetivos de la empresa, por lo que es necesario motivar constantemente a los
trabajadores mediante reconocimientos verbales o econémicos. Ademas, se debera considerar
que si las personas ocupan puestos multifuncionales, su remuneracion debe ser proporcional a

las tareas y responsabilidades a su cargo.
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