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GLOSARIO

Proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias y evaluarlas

de manera objetiva.

Herramienta de andlisis para comparar el estado y
desempefio real de una organizacion en un

momento dado.

Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes a un objeto cumple con ciertos

requisitos.

Conjunto de actividades didacticas, orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes

del personal que labora en una empresa.

Poseer los conocimientos y habilidades para
responder satisfactoriamente la demanda de una

tarea o0 actividad, cumpliendo los objetivos

establecidos por una institucion o empresa.

Habilidades especificas implicadas con el correcto

desemperio de puestos de un area técnica.
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Diagndstico
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Organigrama

Pruebas psicométricas

Pruebas psicotécnicas

Reclutamiento

Es un llamamiento oral o escrito para que se
acuda a cierto lugar o se realice alguna cosa,

destinado a una 0 mas personas.
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momento determinado.

Suceso repentino no deseado que ocurre por las
mismas causas gque se presentan los accidentes,
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dafos a la propiedad.

Representacion grafica de la estructura de una
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Es una herramienta que mide las caracteristicas
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indole.
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Recurso humano Conjunto de empleados o colaboradores de

una organizacion.

Seleccion Proceso mediante se eligen a los colaboradores

ideales para uno o varios puestos de trabajo.
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RESUMEN

Durante la realizacion de esta investigacion se aborda primeramente la
idea de realizar un disefio de seleccion y reclutamiento de talento humano,
dado que la empresa no cuenta con un proceso tan estructurado, se utiliza un
proceso basico en el que no se logran medir a profundidad las competencias
con las que cuenta cada aspirante al cargo, con esta idea de realizacion del
modelo se pretenden cubrir todos los aspectos indispensables para el adecuado
proceso de seleccidn y reclutamiento teniendo en cuenta que las necesidades

del mercado van cambiando constantemente.

El disefio basado en competencias es un modelo estructurado de manera
alta, que pretende medir de manera real y objetiva, las competencias de cada
aspirante a las vacantes que se deseen cubrir, dichas competencias que el
modelo cubre estan determinadas tanto por las necesidades de la empresa

para ofrecer un servicio de calidad como por el disefio mismo.

Entre las competencias mas relevantes del disefio teniendo en cuenta el
servicio que la empresa presta se encuentran: la resolucion de conflictos por
medio de cada aspirante en situaciones en las que se requiera pensar de una
manera légica, coherente, analitica y paciente, la responsabilidad de cada
aspirante a cumplir con las actividades que su cargo demanda, las relaciones
interpersonales que se deben de tener con el circulo laboral, y que por ser una
empresa de seguridad privada con operarios agentes que brindan el servicio,
en ocasiones se distribuyen en grupos seleccionados para cubrir las actividades

dependiendo del servicio que se preste.

XXI



El disefio propone una serie de pasos en los que se debe de seguir en el
proceso de seleccion y reclutamiento para lograr cumplir los objetivos y metas
propuestos por la gerencia y lograr calidad en el servicio prestado, se cuentan
con formatos, los cuales su principal objetivo son ir recopilando informacion
estadistica importante para la empresa y contar con pruebas de que se esta

realizando correctamente el proceso.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un modelo basado en competencias, en una empresa de
seguridad privada, para el proceso de seleccion y reclutamiento de talento

humano.

Especificos

1. Minimizar acciones no deseadas en el futuro, determinando los
requerimientos y necesidades sobre conocimientos, habilidades vy

actitudes de los agentes previo a ser contratados.

2. Analizar el proceso de reclutamiento y seleccion de talento humano
actual para determinar las deficiencias del mismo, minimizando la

rotacion de personal a través de capacitaciones periodicas.

3. Ampliar la calidad en el servicio prestado, diseiiando un modelo de
reclutamiento y seleccién de talento humano basado en competencias,

para la empresa de seguridad privada.

4. Aumentar la fidelidad de los colaboradores mediante el desarrollo de una
cultura empresarial con base en las competencias de la empresa,
midiendo atributos que se presentan con mayor frecuencia en el

personal para determinar el crecimiento.
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5. Medir el rendimiento de los colaboradores mediante la evaluacién de
desempeiio basada en competencias.
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INTRODUCCION

En Guatemala existe diversidad de empresas que prestan el servicio de
seguridad privada, por la inseguridad que impera en el pais, se ha hecho
necesario utilizar por parte de las empresas y personas, la seguridad privada
por la falta de capacidad por parte del Estado de Guatemala quien segun la
Constitucion Politica de la Republica es el encargado de la seguridad publica,
segun las estadisticas hechas por la oficina de entidades de seguridad privada
de la Policia Nacional Civil, en el pais estan operando 253 empresas de
seguridad privada, siendo 124 empresas las autorizadas, de éstas 27 se

encuentran en el municipio de Mixco, ubicacion de la empresa en estudio.

La empresa Guardia Industrial S.A, fundada el 1 de febrero de 1992,
ubicada en el municipio de Mixco, siendo una empresa autorizada para operar
por la “Direccién General de Servicios de Seguridad Privada “DIGESSP” cuya
entidad es la que rige a las empresas legales, la empresa Guardia Industrial
S.A, es una institucion perteneciente a la administracién privada, dedicada a
prestar servicios a todo el pais de seguridad empresarial, seguridad industrial,
seguridad comercial, residencial, ejecutiva, hotelera, servicio de custodio en

ruta uniformada.

Esta empresa realiza un proceso de seleccion y reclutamiento de talento
humano béasico similar al de competencias, pero no establecido, teniendo como
objetivo la satisfaccion de las necesidades del cliente, también realizan

capacitaciones a los agentes, pero de manera basica.
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El analisis de dicho proceso es de gran importancia, porque a partir de
alli, la organizacion podra tomar medidas para reforzar aspectos positivos del
mismo y superar los aspectos deficientes que pudieren encontrarse, de esta
manera se tendria la posibilidad de disponer de un personal que desempefie
sus responsabilidades de manera efectiva y contribuya al logro de los objetivos
de la empresa de seguridad privada.

El proceso de reclutamiento y seleccion en la citada empresa no ha sido
evaluado, es por ello que el presente trabajo de graduacion analizara el proceso
de seleccion y reclutamiento de talento humano actual y propondra un disefio
basado en competencias para el proceso de seleccion y reclutamiento de
talento humano, para poder contar con personal. Se pretende que con el disefio
a proponer se cumplan los objetivos y metas establecidas por parte de la
gerencia y del modelo a proponer. Uno de los principales objetivos es alinear la
estrategia de la comparfia con la del departamento de recursos humanos

mediante la aplicacién adecuada del modelo.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Inicios de la empresa en Guatemala

La empresa de seguridad privada fue fundada el 1 de febrero de 1992, en
el municipio de Mixco de la ciudad de Guatemala, los primeros 2 afios de
labores en la empresa contaban con un maximo de 15 agentes de seguridad,
gue desempefaban sus labores Unicamente en el municipio de Mixco en
tiendas y panaderias, a los 7 afios la empresa de seguridad privada incremento
el nimero de agentes de seguridad privada contando con 47 agentes y se
extendieron laborando en todo el departamento de Guatemala, prestando
servicios en hoteles, panaderias y tiendas, a partir de 2001 hasta la actualidad
la empresa cuenta con 97 agentes de seguridad privada, laborando en todo el
pais y actualmente presta servicios empresariales, de seguridad industrial,
seguridad comercial, residencias, hoteles, tiendas, panaderias y servicio de

custodio en ruta.
1.2. Informacidn general

A continuacién, se presenta informacién referente a la empresa, que
ayudara a tener un concepto sobre como esta constituida la misma, su mision,
vision, valores éticos, tipo de organizacion.

1.2.1. Ubicacién

La empresa donde se realiza el trabajo de graduacion se encuentra

ubicada en 2da. Calle 2-11, colonia Monte Verde, zona 4 de Mixco, Guatemala.



1.2.2. Misién

Tomando en cuenta los problemas de seguridad en el pais buscaremos
posicionarnos como una de las empresas de seguridad con mayor excelencia
de servicio que genere un sentido de confianza con nuestros clientes, creando

una diferencia entre todas las compafias de seguridad en Guatemala.

1.2.3. Vision

Posicionarnos como la empresa lider en servicios de seguridad privada,
expandiéndonos a nivel nacional y garantizando un excelente desempefio en
las operaciones de seguridad con eficiencia, disciplina y honestidad para la

completa satisfaccion de clientes.

1.2.4. Valores éticos
o Responsabilidad
o Honestidad
. Respeto
. Eficiencia
J Puntualidad
o Disciplina
. Lealtad
o Orden

° Solidaridad
. Vocacion de servicio
o Experiencia

o Seguridad



1.3. Tipo de organizacion

A continuacién se detalla el tipo de organizacion, su estructura jerargica y

la descripcidn de dichos puestos.

1.3.1. Tamafo de la empresa

De acuerdo con el sistema nacional de informacion mipyme Guatemala, la
empresa de seguridad privada en estudio, entra en la categoria de empresa
mediana, puesto que una empresa mediana es la que posee en un rango de 81

a 200 empleados, teniendo la empresa de seguridad privada 124 empleados.

1.3.2. Organigrama

Un organigrama es una representacion estructural grafica de la empresa
en la que se muestran como se relacionan sus diferentes partes y las funciones
de cada una. El siguiente organigrama que se presenta segun su naturaleza es
micro administrativo, en vista que corresponde solamente a esta empresa y

menciona algunas de sus areas que la conforman.



Figura 1. Organigrama

Presidente

Gerente General
Secretaria ] Directivo de Sistema de
Recepcionista Gestion de calidad

i

Jefe de
Operaciones

Jefe de Recursos Jefe financiera
Humanos
Asistente
subgerente Conlador
Supervisor
Psicol Analista
sicologo estadistico
Cordinador de
grupo
Guardias
Fuente: elaboracion propia.
1.3.3. Descripcidon de puestos

Gerente: es el encargado de impartir liderazgo, tiene el poder de
decision, capacidad para la resolucion de conflictos, planeacion y control,

comunicacién gerencial.



o Jefe financiero: es el encargado de la planeacion y control, y la
capacidad para la resolucion de conflictos.

o Jefe de recursos humanos: es el encargado de la delegacion y
seguimiento de los procesos de reclutamiento y seleccion de talento
humano.

o Jefe de operaciones: es el encargado supervisar, guiar y conformar los
grupos de agentes destinados a cada lugar en el que se presta el
servicio.

o Secretaria recepcionista: es la encargada de enviar a las instituciones
correspondientes informes mensuales, sobre el desenvolvimiento de la

empresa en materia de altas y bajas de agentes.

1.4. Competencias técnicas

Una competencia técnica como su hombre lo indica, es una competencia o
habilidad que posee los individuos que se asocia al correcto desenvolvimiento
en el uso de herramientas y técnicas que ademas domina de manera adecuada,

para el correcto desarrollo de sus actividades.

1.4.1. Competencias laborales

En la obra Competence at work: models for superior performance, se
presenta el analisis de 650 puestos de trabajo, resultantes de una investigacion
de 20 afos; de estos puestos de trabajo se logré desarrollar un esquema
completo sobre la implantacibn de un Modelo de competencias para una
organizacién. También introduce por primera vez, el “Modelo del Iceberg”,
donde de manera grafica divide las competencias en dos grandes apartados.



Las mas faciles de detectar o bien llamadas tangibles, que incluyen las
destrezas y conocimientos y, las mas dificiles de identificar o bien llamadas
intangibles, que abarcan el concepto de uno mismo y los rasgos de la

personalidad.

Figura 2. Modelo de iceberg

Parte Visible SHARIORONS

Conocimiento

/ Autocomprension
Parte No Visible
Rasgos de
Personalidad

Motivaciones

Fuente: SPENCER, Signe. Competence at Work: Models for Suprior Performance. p. 3.

En la obra La préactica de la inteligencia emocional, se describe que
después de tener contacto con altos mandos como directores empresariales y
empleados de alrededor de mas de 500 empresas alrededor del mundo;
determind que las aptitudes que definen a los trabajadores mas competentes
desde los puestos mas simples hasta los altos mandos directivos, no es el
coeficiente intelectual, ni los diplomas universitarios, sino la inteligencia
emocional. De manera que, Goleman demuestra con esta obra la autoestima, el
autocontrol, la empatia, la dedicacion, el esfuerzo, la integridad, los valores y la

habilidad para comunicar; son las competencias mas relevantes



1.4.2. Componentes de una competencia

Las competencias combinan en si, algo que los conceptos psicolégicos
tienden a separar: lo cognoscitivo (conocimientos y habilidades), lo afectivo
(motivaciones, personalidad y actitudes), lo conductual (habitos y destrezas).
Las competencias por lo tanto estan claramente contextualizadas, es decir, que
para ser observadas, es necesario que la persona esté en el contexto de la

accion de un trabajo en especifico.

Para el perfecto desarrollo de las competencias es necesario tener en

cuenta los siguientes contenidos.

o Saber (conocimientos): datos, informacién, capacitacion, conocimientos e

informaciones.
o Saber hacer (habilidades): habilidades, aptitudes, métodos de actuacion.

o Saber ser (valores): actitudes, intereses, valores que llevan a tener la

capacidad de afrontar responsabilidades.

1.4.3. Tipos de competencias

En Guatemala para la clasificacion de las competencias laborales se ha
tomado como referencia el modelo de Inglaterra, en el estan subdivididas las

siguientes:

o Competencias basicas

Estas competencias indispensables para que una sociedad en general
funcione, dicho esto, son los comportamientos y capacidades fundamentales

que posee y demuestra un individuo y que ademas le permiten adaptarse a

7



distintas situaciones en el &mbito laborales y no laboral, estas competencias
contemplan conocimientos como: las destrezas y habilidades, capacidad y
habito de lectura, expresion, comunicacion, capacidad de analisis, capacidad de
sintesis, evaluacion y transformacion de las situaciones o de los hechos que se

asocian a principios, valores y codigos éticos y morales.

En Guatemala, el Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad

“‘INTECAP” identificd seis campos de competencias basicas:

o Aplicacion de la matematica

o Dominio de la lectura

o Adaptacion del ambiente

o Dominio de la escritura

o Comunicacion oral

o Localizacién de la informacion
o Competencias genéricas

Estas competencias también reciben el nombre de transversales, son
aquellas capacidades que se desarrollan en distintas éareas, subareas o
sectores, que estan relacionadas con la capacidad de la persona de trabajar en

equipo, de administrar y planificar actividades.

Segun el Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad “INTECAP”,
Son los comportamientos comunes a diversas funciones productivas, areas,
subareas o sectores, pero correspondientes a la misma ocupacién, de acuerdo

a su complejidad, autonomia y variedad.



A nivel nacional en Guatemala estan determinados 10 campos de

competencias geneéricas

o Planificacion de actividades

o Calidad en el trabajo

o Administracion de actividades

o Administracion de la informacion

o) Trabajo en equipo

o Servicio al cliente

o Productividad en el trabajo

o) Innovacion en el trabajo

o) Uso de la tecnologia

o Conservacion del ambiente y seguridad laboral

Cada campo descrito anteriormente cuenta con descripciones definidas

por niveles, en los cuales se especifican las funciones a desempefiar.

" Planificacion de actividades: consiste en hacer un conjunto
de las competencias que cada trabajador debe poseer,
mediante las cuales se pueda lograr la definicion de los
objetivos de la empresa, politicas, el establecimiento y
cumplimiento de las metas establecidas, asi como la
eficiencia de los recursos humanos y materiales,
establecimiento de métodos, técnicas y estandares de
tiempo calidad y cantidad

. Calidad en el trabajo: consiste en la agrupacion de las
competencias que permiten al trabajador cumplir con sus
funciones de acuerdo a estandares que pueden ser

mejorados en forma continua.



Administracion de actividades: es necesario que el
trabajador posea conocimientos y experiencia para analizar
y disefiar el sistema de control y direccion, asi como la
planificacion de los procesos y procedimientos, que
permitan el maximo aprovechamiento de los recursos para
el logro de los objetivos organizacionales.

Administracion de la informacion: se requiere tener
capacidad de analizar l6gicamente toda la informacién que
fluye en la organizacion y extraer de la misma, los datos
Utiles y determinar los canales adecuados para trasladar
informacion resultante.

Trabajo en equipo: se requiere que el trabajador, comparta
y estimule las acciones de dar y recibir informacién, cosas,
experiencias personales, actividades u algun otro tipo de
intercambios.

Servicio al cliente: requiere que se oriente, informe y
distribuya adecuadamente el flujo de requerimientos que
demanda la clientela interna o externa. Posee habilidades
de comunicacion, conductas adecuadas de cortesia,
respeto y empatia personal.

Productividad en el trabajo: el trabajador debe saber
optimizar de manera eficiente y eficaz los recursos para
brindar servicios de calidad con minimos costos e
incremento de beneficios.

Innovacion en el trabajo: el trabajador debe tener la
capacidad de proponer ideas, mecanismos y técnicas para
sobrepasar el estandar.

Uso de la tecnologia: consiste en la agrupacion de las

competencias relacionadas con la utilizacion y el manejo de
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equipos, herramientas, programas operativos y maquinas
para la calidad del servicio prestado.

" Conservacion del ambiente y seguridad laboral: este campo
requiere la conservacion, eficiencia de la energia, gestion
de recursos naturales, poblacion, planificacion familiar y
transferencia de recursos que mantengan el entorno laboral
y nacional en las condiciones de higiene Optimas

requeridas.

o Competencias especificas

Son comportamientos laborales especificos, de indole técnico, por lo
regular se vinculan a un area ocupacional especifica, se relacionan con el uso
de instrumentos y lenguaje técnico de la funcion productiva. La adecuada
aplicacion de las competencias laborales tiene beneficios no sélo para la
empresa, sino para los trabajadores, dado que poseen la oportunidad del
reconocimiento de los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes no

importando en donde estos fueron adquiridos.

El Centro Interamericano de Investigacion y Documentacién sobre
Formacion Profesional “CINTEFOR” OIT (1996), defini6 que la competencia
laboral basicamente era la capacidad efectiva para llevar a cabo de manera
exitosa cualquier tipo de actividad de caracter laboral, la cual debe ser
plenamente identificada, y que ademas no es una probabilidad de éxito, sino
una capacidad tangible y demostrada.

11



1.4.4. Identificacidén de las competencias

Para este proceso se debe de tener una metodologia o base de un
sistema que analice e identifique los parametros que se deben de tener para

complementar las competencias laborales.

Unas de las metodologias principales que se utilizan para identificar

competencias laborales son: Analisis conductista y Analisis funcional.

o Analisis conductista: es una metodologia especifica por ocupaciones, se
recomienda utilizarlo para determinar solo las competencias genéricas o
basicas. Por medio de esta metodologia se identifican los conocimientos,
destrezas, habilidades y actitudes que influyen en el comportamiento
dentro de la organizacion de la persona y luego de ello relacionarlas con

las tareas y ocupaciones que demanda el mercado de trabajo.

El procedimiento en que se utiliza esta metodologia, es de la siguiente

forma:
o Generacion de tormenta de ideas
o Seleccién de tareas
o Descripcion de conocimientos y habilidades generales
o Verificacion de tareas identificadas

El presente modelo utiliza el analisis ocupacional, actualmente en
Guatemala no existe un catalogo de ocupaciones que es el producto del analisis
ocupacional, inicamente existe una clasificacion econdémica y laboral realizada

por el Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad “INTECAP”.
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Andlisis funcional: analiza las relaciones existentes entre aptitudes,
cualidades, valores y conocimiento de los trabajadores y el entorno
laboral. Es entonces, un proceso por medio del que se logra establecer
un objetivo primordial del area de analisis y se continla desagregando
sucesivamente en las funciones que se deben efectuar para permitir que
la funcion principal se alcance, para responder a una interrogante, ¢Qué

se debe hacer para lograr esto?

Las ventajas del modelo funcional son:

o Se centra en la descripcion de funciones y no en tareas
o Describe productos y resultados, no procesos
o) No se limitan a un solo puesto, las funciones pueden ser

transferibles.
o Describe la funcién basada en elementos de competencia, lo que

permite su evaluacion.

1.4.5. Modelos de competencias

Modelo funcional: principalmente orientado a identificar y definir
competencias técnicas asociadas de una empresa a un cargo. Las
competencias son definidas a partir de un analisis de las funciones
claves, con énfasis en resultados, mas que en el como se logran. De esta
manera las empresas pueden medir el nivel de competencias técnicas de

los colaboradores, y definir brechas.

¢, Qué es una competencia funcional?
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Son todas aquellas competencias que ayudan a desempeiar las
actividades que componen una funcion laboral, cumpliendo con estandares de

calidad que son establecidos por la empresa.

o Modelo conductual: es un modelo que busca explicar lo que determina,
en una situacion en de modo que existan igualdad de condiciones y un

desempefio mas destacado que el promedio.

Ademas, buscan identificar atributos como la iniciativa, resistencia al
cambio, tolerancia al stress, capacidad de persuasion, capacidad de liderazgo y

todas las caracteristicas personales que se asocian al alto desempefio.

¢, Qué es una competencia conductual?

Son todas aquellas habilidades y conductas que explican desempefios
superiores o0 que son destacados en el mundo laboral y que generalmente se
verbalizan en términos de atributos o rasgos personales, como es el caso de la

orientacion al logro, la proactividad, la innovacion, entre otros.

1.5. Gestion por competencias

Es un modelo que permite evaluar las competencias especificas que
requiere un puesto de trabajo de la persona que lo ejecuta, ademas, es una
herramienta que permite hacer de cierta manera a la organizacion mas flexible,
porque logra separar la organizacion del trabajo de la gestion de las personas,
introduciendo a éstas como actores principales en los procesos de cambio de
las empresas y finalmente, contribuir a crear ventajas competitivas de la

organizacion.
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Villa (2004) indica que la gestion por competencias la adoptaron las
empresas con el proposito de competir eficazmente en el mercado en el que se
desenvuelven. Este modelo contiene varias etapas que lleva a las empresas a
conocer su funcionamiento interior para verse reflejado en el mundo
empresarial. A su vez permite que se detecten, adquieran, potencien y
desarrollen las competencias que dan valor agregado a la organizacion y que le
diferencien en su sector, al proponer un estilo de direccion donde prima el factor
humano, en el que cada persona debe aportar sus mejores cualidades a la

organizacion.

Este modelo no impide la capacidad efectiva de operar de manera exitosa,
Dicha capacidad efectiva permite a las empresas determinar las cualidades,
habilidades, técnicas y conocimientos que deberan poseer el talento humano
para lograr sobresalir entre los demas.

La gestion de recursos humanos basada en competencias permite alinear
el capital intelectual de una empresa con su estrategia de negocios, logrando de
manera simultdnea el desarrollo profesional de las personas, teniendo en
cuenta que cada organizacion tiene una estrategia distinta, por lo tanto tendran
también competencias distintas. La gestion por competencias consiste en
atraer, desarrollar y mantener el talento humano mediante la alineacién de los
sistemas y procesos de recursos humanos, teniendo como base las

capacidades y resultados requeridos para un desempefio competente.

El modelo de gestion cuenta con el disefio de perfiles ocupacionales,
estos perfiles contienen caracteristicas personales que deben poseer los
aspirantes a determinado puesto. El propdsito de la realizacién de estos perfiles

ocupacionales es estudiar a los colaboradores que realizan un exitoso
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desempeiio en su puesto de trabajo debido a que lo correcto es realizar una
evaluacion de la persona que desempenia el trabajo y no del trabajo en si.

1.5.1. Objetivos de un sistema por competencias
El objetivo principal del enfoque de gestion basado en competencias es
implementar un estilo nuevo de reclutamiento dentro de la empresa, para la
correcta administracion de los recursos humanos de manera mas efectiva.
Los objetivos de la gestién por competencias a alcanzar son:
o Permitir a los colaboradores conocer sus mejores destrezas.

o Comprender como las habilidades de unos colaboradores se
complementan con las de otros colaboradores.

o Alinear la estrategia de recursos humanos con la de la organizacion.
o Adecuar a los colaboradores a los puestos mas apropiados para ellos.
o Fomentar la excelencia profesional.

15.2. Implantacién del sistema

Para la correcta implantacion del sistema es necesario la recopilacion de
informacion sobre cédmo se desarrolla el actual proceso de seleccion de talento
humano dentro de la empresa, con el objetivo de identificar si es necesario
realizar un modelo de reclutamiento y seleccion completamente nuevo o
continuar mejorando el mismo, para dar un salto 6ptimo de calidad en el
reclutamiento y seleccion de talento humano. Por lo tanto, se recopilara

informacion de los procesos relacionados con:

o Reclutamiento y seleccion
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o Capacitacion

o Desempefio

El sistema de gestion basado en competencias sin importar la aplicacion

gue tenga debe de proporcionar la siguiente informacion:

o Perfiles de puestos

o Andlisis de brechas

o Necesidades de formacion

o Potencial del trabajador

o Competencias, habilidades y destrezas del trabajador en el puesto
o Desempefio del trabajador en el puesto

o Interés del trabajador en el puesto

1.6. Reclutamiento y selecciéon por competencias

Para un proceso de gestion ideal, se debe comenzar con una adecuada
planificacion de recursos humanos, luego se debe realizar el proceso de
reclutamiento y seleccién de talento humano en el se analizan y seleccionan
los candidatos mas idéneos para cubrir las vacantes mediante el andlisis de
competencias y de esta manera poder dar paso a la incorporaciéon de nuevos

colaboradores

Hay que tener en cuenta que los procesos de seleccion estan vinculados a
los objetivos y estrategias de la organizacion. Las razones por las que las

empresas deciden iniciar con el proceso de seleccion son:

. Para mejorar su economia.

. Para cubrir vacantes debido a rotaciones de talento humano.
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o Por creacion de nuevos puestos y necesidades de conocimientos

nuevos.

o Por crecimiento de la empresa.

o Para retroalimentar las ideas y proyectos de la empresa.
1.6.1. Reclutamiento

Es el primer paso que se da para atraer personas que estan interesadas
en ocupar un puesto de trabajo, en esta etapa pueden llegar un numero
establecido de personas o0 un nimero mayor al nimero de vacantes, pues luego
de esta etapa se realiza la etapa de seleccion. El reclutamiento puede ser

interno, externo o mixto.

1.6.2. Seleccién de personal

El objetivo primordial de la seleccion de personal es mantener 0 aumentar
la eficiencia y el desempefio del personal, asi como la eficacia de la
organizacion, por lo tanto se deben escoger entre los candidatos reclutados los

mas adecuados, para ocupar los vacantes existentes en la empresa.

1.6.3. Entrevista de eventos conductuales

También llamada entrevista de eventos criticos es una entrevista
altamente estructurada y detallada del desempefio laboral pasado de la persona
a entrevistar, esta permite medir e identificar el grado de recurrencias,
consistencia y solidez de las competencias de la persona, las cuales quedan
evidenciadas en su historial de comportamientos que el mismo ha desarrollado

en su cargo en particular.
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Cuando se ejecuta dicha técnica se le pide a la persona que recopile
pensamientos de varias situaciones importantes que sucedieron en el trabajo,
en las cuales le hayan salido las cosas bien o mal, para luego pedirles que

narren sus historias con detalle y se les realizan ciertas preguntas.

1.6.4. Gestion por competencias

La gestion por competencias se entiende como la busqueda de relacion
entre los empleos y las personas, haciendo énfasis en las personas. Este
enfoque trata de buscar el modo de desarrollar y explotar las competencias
individuales y colectivas, considerando el aprovechamiento 6ptimo que puede
hacerse incluso mediante modificaciones en la organizacion y sus

productos/servicios.

1.6.5. Modelo de gestion de talento humano

Al hablar del modelo de gestién de talento humano se debe de tener claro
que el talento humano se refiere a todas las capacidades de las personas, el
talento humano trata de que una persona sea capaz de entender y comprender
de una manera inteligente e idénea la manera de resolver situaciones en
determinadas actividades, asumiendo sus destrezas y habilidades, como sus
experiencias y aptitudes. Por lo tanto, el modelo de gestion de talento humano
es una agrupacion de las competencias criticas que van enfocadas en la
estrategia e incrementan las probabilidades de cumplir metas y objetivos

propuestos por la empresa.
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1.6.6. Perfil de competencias

El perfl por competencias esta formado por las habilidades vy
conocimientos que se requieren para desempefiar un puesto de trabajo, asi
como los comportamientos y actitudes que tienen las personas con el mayor
desempeiio dentro de sus puestos de trabajo. Esto se traduce tanto a nivel

cuantitativo como a nivel cualitativo.

Un perfil por competencias cumple con ser un modelo conciso, describe
comportamientos que se pueden observar y se vincula a la estrategia,

estructura y la cultura de la empresa.

1.7. Capacitacion

A continuacién se detalla el concepto de capacitacion y sus distintos tipos

de enfoques.

1.7.1. Definicidon de capacitacién

Capacitar a una persona es otorgarle mayor aptitud para que logre
desempefiarse sus actividades con éxito en su puesto de trabajo. Es hacer que
su perfil se acople al perfil de conocimientos y competencias requeridos por la

gerencia para el puesto.
En otras palabras, es brindar aptitudes y capacidades a colaboradores

nuevos o actuales que necesitan para el adecuado desarrollo de las actividades

gue su puesto demanda, logrando calidad en el desarrollo de las mismas.

20



1.7.2. Tipos de necesidades de capacitacion

Existen varios tipos de necesidades de capacitacion, estos estan divididos

de la siguiente forma:

o Por su enfoque

o

Preventivas: se refiere al entrenamiento para la preparacién del
personal para enfrentar situaciones futuras de cambio operacional,
tecnoldégico, administrativo o de actitudes, que solucionen de
manera anticipada la aptitud de los trabajadores.

Correctivas: esta capacitacion es aplicada a la soluciéon de
problemas manifiestos o para corregir desviaciones en los
estandares de rendimiento.

Predictivas: esta capacitacion es aplicada para mantener los
estandares de rendimiento cuando exista una desviacion en los

rangos de eficiencia.

J Por su percepcion

o

Manifiestas: son las necesidades que se observan a simple vista.
Sus causas Yy efectos se establecen de manera inmediata dado
gue no requieren mayor analisis.

Ocultas: en esta capacitacién surge el problema en la cultura
misma de la organizacién, teniendo principalmente su origen en la
falta de capacitacion en los trabajadores que tienen mucho tiempo

desempeiando el mismo trabajo.

o Por su oportunidad

o

En cuanto a su importancia: en esta capacitaciéon es importante

distinguir lo urgente de lo importante. Con lo importante se toma
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como base la planificacién estratégica de la empresa y se busca
capacitar en los aspectos que la empresa tiene como orientacion
principal. Por ahora no se observaran resultados de los programas
de entrenamiento, sino solamente se preparara al personal para

gue logre el escenario marcado por la gerencia.

1.8. Conservacioén técnica

Para las actividades de conservacion técnica de talento humano, se
requiere un sistema de conservacion que no solamente este enfocado en una
recompensa o reconocimiento monetario que el trabajador pueda adquirir, sino
gue se busca un sistema en el que se creé un lazo soélido entre la empresa y el
trabajador, tales como la capacitacion continua, compromiso de ambas partes,
bienestar social, ambiente agradable de trabajo, entre otros.

La capacitacion son todos los métodos que se utilizan para brindar a los
nuevos trabajadores y a los actuales, las habilidades que requieren para
desempeniar su trabajo.

Por lo tanto, un proceso de capacitacion ayuda a desarrollar las
capacidades, competencias, habilidades y conocimientos que poseen los
nuevos trabajadores. Asi como también, permite identificar el grado de
capacitaciéon continua que un empleado necesita con el fin de mantener un

desempenio eficaz o para ajustarse a las nuevas formas de trabajo.

1.9. Ventajas para un trabajador en la seleccion por competencias

La certificacibn de competencias laborales entrafia una ventaja para el

trabajador al reconocerle competencias adquiridas, aun durante su experiencia
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y no limitar la descripcién de sus capacidades laborales a lo que haya sido su
vida académica. Los modelos méas desarrollados del enfoque de competencias
apuntan a darle a la certificacion el mismo valor de los titulos educativos, al
destruir el concepto de educaciéon de primera y educacidon de segunda
categorias. Por otro lado, en lo organizacional, un trabajador que sepa lo que se
espera de él, es mas eficiente y motivado que aquel a quien se le asigna un
puesto y no se le ubica en el gran marco y en las funciones de la organizacion.
Los planes de capacitacion en los que participara estaran mucho mas dirigidos
al mejoramiento de su desempefio, y las evaluaciones que se hagan tendran

mas sentido en cuanto a su aporte a los objetivos de la organizacion.

Las ventajas derivadas de la transparencia del mercado que se logra con
un buen sistema de certificacion son totalmente aprovechables por los
trabajadores. Se espera que un proceso formativo desarrolle competencias de
base amplia, aplicables en una variada gama de situaciones laborales. Estas
competencias suelen recibir el nombre de competencias clave. Asi, se ha
venido a comprobar que en el ejercicio de diferentes actividades laborales se
ponen en juego competencias comunes, que no son exclusivas de un puesto de

trabajo y si pueden apropiarse para el ejercicio de diferentes empleos.

La formacion por competencias contribuye a que las habilidades del
trabajador se puedan aprovechar en una mayor gama de opciones de empleo.
En este sentido la formacién y certificacion de competencias apoyan la
empleabilidad. Adicionalmente, la formacion orientada por competencias
privilegia el desarrollo de capacidades asociadas a la comprension, la
conceptualizacion de lo que se hace y por ende, facilita el aprendizaje y la
readaptacion. Su foco es mas abierto e incluyente en relacion con la aplicacion
en el trabajo. Supera la privilegiada dedicacion al desarrollo de habilidades

fisicas al contener la base conceptual y sobre todo, dirigirse a los resultados y a
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las competencias que estan detras de los mismos. Los mecanismos de
compensacion pueden ligarse mucho mas facilmente al nivel de competencias y
de este modo ser claros para el trabajador y para la empresa. Las posibilidades
de movilidad laboral pueden ser juzgadas con mas ponderacion al conocerse
las competencias requeridas en otras areas de la empresa. Es probable que
algunas de las competencias asociadas a ciertas areas de desempefio sean
totalmente transferibles a otras areas; si tales competencias son reconocidas y
certificadas, pueden acelerar las decisiones de promocion y motivar, a quienes
lo deseen, a realizar acciones de capacitacion que les permitan ser elegibles

para esas nuevas posiciones.

1.10. Ventajas de una empresa en la seleccion por competencias

Las empresas han comenzado a reconocer que su principal fuente de
diferenciacion y competitividad es su gente. Se recogen cada dia mas
experiencias de organizaciones empresariales que orientan sus esfuerzos
competitivos a fortalecer su activo humano. Generar ambientes propicios a la
innovacion y al aprendizaje continuo son objetivos que se sustentan en los

procesos de capacitacion para el desarrollo de competencias laborales.

El enfoque de competencias aclara notablemente el panorama para la
seleccion de personal, y puede fundamentarse, ya no sobre diplomas, sino
sobre capacidades demostradas. Las nuevas lineas en materia de vinculacion
de personal se describen sobre la base de perfiles de competencia. La
simplificacion en las atiborradas y muchas veces inoperantes descripciones de
puestos se facilita enormemente con conceptos como el de los niveles de
desempefio y las areas de competencia, antes que por la tradicional y

desgastada forma de bautizar puestos y crear diferenciaciones innecesarias
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entre colaboradores que interactian a niveles similares y con altos grados de
interdependencia.

La formacion de los trabajadores tiene una mas facil identificacion y
provisibn mediante mecanismos de evaluacion de las competencias que cada
uno dispone, que faciliten la identificacion de aquellas competencias a
desarrollar en cada caso, y por tanto, de las acciones de formacion requeridas.
Muchos programas de capacitacion empresarial caen en la facil e ineficaz
férmula del recetario que, por repetitivo, soélo logra dar cuenta de recursos en
tiempo y dinero, pero no significan mayor avance a los ojos de los trabajadores.
Algunas empresas, en los paises que cuentan con sistemas de competencia
laboral, han logrado conectar sus politicas de remuneracion e incentivo con

modelos de gestion de recursos humanos basados en competencia laboral.

Estos modelos asocian el logro de competencias con los mecanismos de
compensacion; éste, sin embargo, es un campo aun poco recorrido y que
presenta grandes desafios. Uno de los puntos de mas tension se centra en la
suposicion de que un certificado de competencias deberia habilitar directamente
a su poseedor a recibir una compensacion adicional; este argumento,
extremadamente simplista podria disuadir a muchas empresas de la

implementacion de un sistema de competencias.
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2.1.

2.  SITUACION ACTUAL

Departamento de recursos humanos

A continuacién se detalla aspectos importantes del departamento de

recursos humanos como situaciéon actual.

2.1.1. Objetivos del directivo de recursos humanos

Alinear la estrategia de la compafia con recursos humanos

Ayudar a atraer y retener al mejor talento humano en materia de agentes
de seguridad.

Enfocarse en el compromiso de los agentes hacia la empresa y

viceversa.

2.1.2. Cualidades y capacidades del directivo de recursos

humanos

El directivo de recursos humanos de la empresa de seguridad privada en
estudio debe conocer a cabalidad los lineamientos de la empresa, de
acuerdo a lo que busca y persigue, la legislacion vigente y la historia de
la empresa, para que de esta manera elegir a los agentes que mejor
represente a la empresa.

El directivo debe transmitir energia hacia sus colaboradores,
generandoles confianza y preocupandose por la integridad de estos.

La cualidad mas importante para la empresa en estudio es que el

directivo debe ser una persona justa, que no viole la intimidad de sus
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colaboradores, respetando los derechos y deberes de los mismos, siendo
flexible a la hora de colocar sanciones cuando éstos incurran en una

falta.

2.1.3. Estadisticas recopiladas

Actualmente en el departamento de recursos humanos, se lleva un control
estadistico de la clasificacion de los agentes de seguridad privada que mas se
demandan en el pais, porque existen empresas o entidades que requieren
distintos tipos de servicios prestados, como: vigilantes, guardias, guardias para
propiedades rusticas, escoltas privados. De acuerdo a estas estadisticas, la
empresa de seguridad privada toma decisiones respecto a qué tipo de
capacitacion se enfocaran més. También el departamento de Recursos
Humanos realiza la recopilacién estadistica por afio de cuéles fueron los tipos
de servicios que mas prestaron y el niumero de agentes anuales que brindaron
servicios, para obtener una proyeccion estimada de cudles seran los servicios
que mas se demandaran el afio siguiente y la cantidad de agentes con los
cuales deben contar para lograr satisfacer las necesidades del mercado.

2.1.4. Disposicion de agentes de seguridad

Actualmente la empresa de seguridad privada en estudio cuenta con
alrededor de 96 agentes contratados, prestando servicios a diferentes
organizaciones, desempefiando labores como custodios en ruta, custodios en
centros comerciales, custodios en gasolineras, custodios en residenciales, entre
otros, en distintos departamentos del pais, en vista de que la empresa de

seguridad privada presta servicios a todo el pais.
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2.2. Objetivos estratégicos

La empresa de seguridad privada en estudio tiene establecidos algunos
objetivos estratégicos, que fueron establecidos de acuerdo con la mision y
vision de empresa.

o Desarrollar valores y competencias a nivel de los trabajadores que
intervengan en los servicios prestados, como fuente de ventaja

competitiva en el &mbito de seguridad.

o Optimizar los servicios prestados con un enfoque al cliente.
o Construir relaciones de fidelidad con los clientes.

o Ayudar al desarrollo social del pais.

2.3. Principales competidores

Segun las estadisticas hechas por la oficina de entidades de seguridad
privada de la Policia Nacional Civil, en el pais estan operando 253 empresas de
seguridad privada, siendo solamente 124 empresas las autorizadas, de éstas

27 se encuentran en el municipio de Mixco, ubicacién de la empresa en estudio.

La empresa en estudio siendo una empresa autorizada para operar por la
“Direccion General de Servicios de Seguridad Privada “DIGESSP” cuya entidad
es la que rige a las empresas legales, es una institucion perteneciente a la
administracion privada, dedicada a prestar servicios a todo el pais de seguridad
empresarial, seguridad industrial, seguridad comercial, residencial, ejecutiva,
hotelera, servicio de custodio en ruta uniformada. Los principales competidores
para la empresa en estudio son aquellas empresas las cuales manejan tres
veces mas de personal y sus costos por prestar el servicio son mucho mayores,
entre las empresas mas establecidas y solidas que se encuentran en el pais de

Guatemala y que estan autorizadas para operar por la “Direccién General de
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Servicios de Seguridad Privada®’, “‘DIGESSP” son: BIENSEGUR
MULTICONTROL, ALFA SECURITY, BLACKTHORNE SECURITY,
CENTURION SECURITY, CIPS, entre otras.

2.4, Descripcion del servicio

La empresa en estudio actualmente cuenta con una licencia autorizada
para operar denominada “Licencia tipo A”, la que autoriza, la vigilancia o
custodia, proteccion y defensa de personas y bienes muebles e inmuebles,
todos los agentes pertenecientes a la empresa deben de portar uniforme con
logo identificando a la empresa autorizado por gobernacién, cinturén con
cartuchos, un batén, una linterna y su respectiva arma. La empresa presta
servicio a todos los departamentos del pais de Guatemala y sus servicios son
monitoreados constantemente por personal delegado que es el encargado de
verificar que se esté cumpliendo con lo requerido por el contratante del servicio

y velar por la calidad de este.

2.4.1. Tipos de servicios prestados
o Seguridad empresarial
o Seguridad industrial
o Seguridad comercial
o Seguridad residencial
o Seguridad ejecutiva
o Seguridad hotelera
. Servicio de custodio en ruta
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2.5. Modelo actual de reclutamiento y seleccion de talento humano

En la empresa de seguridad privada en estudio han estructurado un
enfoque basado en competencias, que sirve de desarrollo para la aplicacion del
proceso de reclutamiento y seleccion de talento humano. Dentro de la cultura
organizacional de la empresa las competencias tienen gran importancia para

gue un colaborador pueda ser parte de ella.

Todo aspirante que quiera formar parte de la empresa tiene que poseer
algunos requerimientos minimos que estan enfocados por las competencias de
la empresa de seguridad, estas competencias organizacionales estan definidas

mediante su descripcidn y su respectiva conducta.

2.5.1. Competencias organizacionales de la empresa

Las competencias organizacionales de la empresa fueron establecidas
con el &nimo de orientar a todos los colaboradores a alcanzar las metas y los
objetivos propuestos por la empresa de seguridad privada, y asi de esta manera
contar con colaboradores capacitados y orientados para el alcance de las

competencias organizacionales, estas competencias son las siguientes:

o Compromiso

o Autocontrol

o Enfoque basado en el cliente

o Aplicacion de conocimiento al cargo
o Actitud de cambio

o Orientacion al logro
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2.6. Diagndstico del actual proceso de seleccion y reclutamiento de

talento humano

El diagnostico del proceso de reclutamiento y seleccion de talento humano
es un analisis que tiene como fin fundamental conocer como esta conformado el
mismo, para que de esta manera poder detectar las necesidades que carece el
proceso y poder proponer un disefio de alternativas de solucién que ayuden al
mejoramiento del proceso para lograr de una manera eficiente con el

cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa.

Este diagndstico tiene su importancia en que cada empresa debe de
buscar actualizar su estructura mediante el uso de técnicas que vayan a la
vanguardia, para la administracion de personal, para poder enfrentar la
evolucion de los procesos de administracion de talento, por lo tanto, no deben
resistirse al cambio y deben de adaptar su manera de pensar y actuar, para
enfrentar retos futuros y poder encontrar de una manera adecuada las

soluciones a los problemas que se presenten.

2.7. Proceso actual de seleccion de personal en la empresa de

seguridad privada

A continuacion, se detalla el proceso actual con el que cuenta la empresa

y se analizan las deficiencias que posee el modelo actual.

2.7.1. Identificacion de necesidades

Esta es la fase uno del proceso actual, en ella se deben conocer cuéles
son las necesidades que posee la empresa en materia de personal, se realiza

un analisis y descripcion de los puestos, realizando un estudio para conocer el
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puesto que se pretende cubrir, las conductas del colaborador que va a ocupar
dicho puesto, sus respectivas asignaciones de funciones, sus inducciones, y

todo lo referente al capital monetario.

2.7.2. Solicitud de requerimientos y perfil de valoracion

Primeramente, se recibe la solicitud de requerimientos en el departamento
de gestion humana, luego los encargados de la seleccion realizan la verificacion
antes de realizar el reclutamiento, si en la empresa se encuentra la
disponibilidad de una plaza o vacante. Luego si todo est4 en orden, el perfil
gueda anotado en un formato establecido en la direccién de gestion y no se

puede modificar luego de haber sido anotado.

La empresa de seguridad privada cuenta con un tipo de perfil:

o Perfil de valoracion: este perfil es el resultado de realizar una revisién de
la descripcién del puesto y del perfil del colaborador, lo realiza la persona
encargada del area de gestion humana, este perfil nos ayuda a tener una
idea sobre las cualidades que todos los aspirantes a ingresar a la

empresa de seguridad privada deben de tener.

2.7.3. Reclutamiento y preseleccion

En este proceso la empresa establece de qué fuente de suministro de
talento humano puede tomar una decision, pensando que si seran agentes de
seguridad contratados estén potencialmente calificados y cuenten con las
habilidades para ocupar el puesto de acuerdo con los requisitos que la empresa

de seguridad privada ha establecido.
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Las solicitudes y hojas de vida las analiza la persona encargada de
gestidon de recurso humano, ésta misma persona hace el reclutamiento, analisis
y preseleccion de las mismas, pero tomando en cuenta si existe una promocion
interna como principal fuente o si es necesario buscar de manera externa.

La persona encargada de gestibn humana tiene estipulado tener un
minimo de cuatro hojas de vida y un méaximo de ocho, teniendo en cuenta que
las hojas de vida deberan de cumplir con los requisitos que la empresa ha

establecido para el puesto.

o En el reclutamiento interno se realiza la convocatoria por medio de
carteles colocados dentro de las oficinas de la empresa de seguridad
privada, que contiene los requisitos y el cargo a desempefiar. Este
reclutamiento se aplica para todos los puestos.

o El reclutamiento externo se realiza mediante referencias de los propios
colaboradores de la empresa, porque para la empresa es mejor tener a
un aspirante recomendado por sus propios colaboradores, que una
persona totalmente desconocida. Este reclutamiento también se aplica a

cualquier puesto y dura aproximadamente 3 dias.

2.7.4. Pruebas y técnicas de seleccidn

Las pruebas y técnicas de seleccién que la empresa de seguridad privada

en estudio realizan, con el propdsito de llevar a cabo una 6ptima seleccion son:

o Prueba de conocimiento: con esta prueba la empresa pretende evaluar
los conocimientos y habilidades que el aspirante posee, y se realizan de
manera oral y escrita dependiendo del nivel educativo de la persona,
aunque ultimamente para los agentes de seguridad aspirantes al cargo

se les exige tener como minimo hasta primero basico y que durante su
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desempeiio en el puesto se comprometan a seguir avanzando en sus
estudios.

o Pruebas psicométricas: son exdmenes que evallan aptitudes de los
candidatos, como sus rasgos innatos que segun la empresa de ser
descubiertos se pueden transformar en habilidades y funcionan para
elegir al aspirante mas apto para ocupar dicha vacante.

o Prueba psicologica: mediante esta prueba la empresa busca determinar
cierto tipo de informacion y aspectos mas relacionados con el aspirante,
gue puedan ayudar a la evaluacion para escoger al candidato que sea

més idoneo para ocupar dicha vacante.

2.7.5. Comité de valorizacion

La funcion de este comité basicamente es elegir al mejor candidato de
todos los posibles aspirantes. Este comité estd conformado por el jefe de
gestion de recurso humano y un psicélogo, ellos deben coordinar el
reclutamiento, coordinar la parte operativa y de logistica del proceso, deben de
realizar el levantamiento del perfil, el psicélogo debe realizar el analisis y
calificar las pruebas psicométricas para elaborar el informe del diagnéstico y
consolidar los resultados, y aportar toda la informacién necesaria para el
aseguramiento y asi presentar un informe final para la persona que solicita el
personal, como ultimo paso se entrega el informe al area de recursos humanos

para que todos sean notificados de quien fue y porque fue seleccionado.

2.8. Actual de reclutamiento y seleccién de talento humano

En el actual de reclutamiento y seleccion de talento humano, se

identificaron las necesidades del proceso de reclutamiento y seleccién.
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2.9.

Se debe de realizar un codigo de conducta para el area administrativa y
especialmente para los agentes de seguridad, esto es importante porque
todos los cargos deben de tener un perfil de competencias junto con los
niveles que cada una de ellas exige. En el caso de los agentes de
seguridad es practicamente indispensable conocer sus conductas.

Para no obtener un aumento en los costos y lograr un equilibrio de estos
en el proceso de reclutamiento y seleccion de talento, es importante
tomar en cuenta la utilizacion de medios que sean muy accesibles y
rapidos, teniendo en cuenta primordialmente que sean confiables en los
resultados que se buscan.

La empresa de seguridad privada no realiza la verificacion de referencias
como se debiera realizar, pues esta debe realizarse antes de realizar las
pruebas a los aspirantes al puesto para poder reducir costos
innecesarios, pérdidas de tiempo e ineficiencia en el proceso de

seleccién y reclutamiento de talento humano.

Capacitaciones

A continuacion, se detallan y analizan las capacitaciones que reciben los

operarios agentes de la empresa de seguridad privada porque es indispensable

tener una idea de cémo se esta llevando a cabo el proceso de capacitacion

dentro de la misma.

2.9.1. Capacitaciones alos operarios agentes

Las capacitaciones que los operarios agentes reciben en la empresa de

seguridad privada son las siguientes:
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o Comportamientos en caso de un asalto fuera del lugar en el que prestan

el servicio.

o Uso de arma ya sea revolver 38 o0 escopeta calibre 12 en el poligono de
tiro.

o En el caso de guardias en ruta, se les colocan casos en los cuales deben

de proteger su arma cuando una persona se les acerque a pedirles la
hora o cualquier tipo de informacion.

o Uso y manejo adecuado del equipo conformado por radio, batén, arma,
cinturén y uniforme.

o Capacitacion sobre la espera de compafiero de reemplazo, no pueden
irse si su compafiero de reemplazo no ha llegado, ni pueden dejar el

equipo tirado en el lugar donde desempefian sus labores.

2.9.2. Tiempos para las capacitaciones

Las capacitaciones se realizan cada dos meses, de acuerdo al tipo de
servicio que va a desempefiar el agente de seguridad y dependiendo del tiempo
que lleve desempefiando su trabajo, ya que, si es un colaborador recién
contratado, éste sera capacitado desde un principio con las capacitaciones

antes mencionadas.
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3. PROPUESTA DE UN DISENO BASADO EN
COMPETENCIAS PARA UNA EMPRESA DE SEGURIDAD
PRIVADA

3.1. Fundamentacién estratégica para el modelo propuesto

La seleccion de personal forma parte de la gestion de los recursos
humanos, que es el principal factor estratégico y ventaja competitiva con que
cuenta una organizacion, expresado en la eficiencia, la efectividad y el nivel de
satisfaccion laboral. La seleccidén de personal ha sido objeto de estudio de la
esfera de la psicologia y la direccién estratégica, que se han encargado del
estudio de la actividad laboral bajo distintas denominaciones en el curso de los
afios; su funcion social radica en compatibilizar el desarrollo humano y

econdmico con las necesidades de |la sociedad.

El estudio del proceso de seleccién del personal idoneo para desarrollar
una actividad es una problematica que surge desde los mismos procesos de
division del trabajo. Se sistematiza al surgir la psicologia y la direccion como
ciencias y es un problema complejo y controvertido desde el punto de vista
cientifico, pues existen multiples tendencias en el estudio tanto del hombre

como de la actividad laboral.

Por consiguiente, el aplicar el modelo propuesto para las funciones de
seleccion y reclutamiento de talento humano de la mano de las capacitaciones,
contribuye al logro de que todos los colaboradores que laboran en la empresa
posean las minimas competencias para el correcto cumplimiento de las metas

que desarrolle la empresa.
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Con el modelo propuesto se pretende que el talento humano que sea
contratado sea el éptimo competente para lograr el desarrollo de las actividades
de cada puesto, por ello este modelo se proyecta en integrar el

direccionamiento estratégico con la gestion del talento humanao.

El desarrollo del modelo propuesto esta conformado por varias etapas de
decision y una fase adecuacion y desempefio laboral, el modelo se disefid
tomando en cuenta los valores de la empresa, la misiéon, la visidn y ciertas

politicas de la misma.

Los procesos de reclutamiento y selecciéon de talento humano en la
empresa de seguridad privada seran dirigidos por un grupo seleccionado, que
estard conformado por el directivo del sistema de gestion de calidad, jefe de
recursos humanos, psicologo, los superiores de grupos de desarrollo que posee

la empresa y jefe de operaciones.

3.1.1. Funciones de los distintos departamentos

Cada departamento tiene la funcién de establecer a un profesional que
conforme el grupo seleccionado para el modelo de gestién, a continuacion, se

detallaran los cargos de los distintos departamentos que conformaran dicho

grupo.

Departamento de recursos humanos:

o Psicdélogo
o Reconocer y determinar las competencias de la organizacion
mediante la técnica de entrevista de eventos conductuales

realizada a todos los aspirantes.
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Acompafamiento en lo que respecta a la fase de preparacion y
presentacion de pruebas situacionales mediante informes escritos
y orales, para la adecuada identificacion de las competencias
profesionales.

Asesoramiento a la gerencia en las negociaciones colectivas con
los trabajadores.

Contribuir a la estructuracion de un proceso de retroalimentacion.
Realizacion, estructuracién, analisis y ponderaciéon de test de
personalidad aplicado a personal administrativo y a agentes de
seguridad.

Participacion en el desarrollo y coordinacion de pruebas
situacionales para la correcta identificacion de competencias.
Responsable de informar cuando se cierren los procesos a
candidatos, los cuales no fueron seleccionados para el proceso de
seleccion, realizado mediante una carta de agradecimiento a los
mismos, enviada por correo electronico o fisicamente a su
residencia.

Participacion en el proceso de analisis de resultados y en la
evaluacion del proceso de reclutamiento y seleccion de talento

humano.

Jefe de recursos humanos

o

Verificar y confirmar antes de realizar el proceso de reclutamiento
y seleccion, que exista la debida aprobacion del presupuesto para
la realizacion del proceso.

Definir cuales seran las fuentes a utilizar para el proceso de

reclutamiento y seleccion.
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Aperturar el concurso internamente para los colaboradores que
muestren interés en el cargo propuesto, o también, para recibir
referencias laborales de posibles candidatos.

Revisar las bases de datos de las hojas de vida archivadas con
anterioridad, para utilizarlas como fuentes de consulta en casos en
los que sea necesario.

Contactar con las fuentes externas.

Disefiar un aviso o comunicado de oportunidad laboral, en el que
se describan los requisitos para optar a la vacante.

Seleccionar y clasificar a todos los candidatos aspirantes que se
obtengan de dicho aviso de publicidad.

Administrar el proceso de analisis y evaluacion de las hojas de
vida de los aspirantes, asi como de la verificacion de datos y
referencias laborales de los mismos.

Realizar las entrevistas a los aspirantes, para la identificacion y la
correcta evaluacion de las competencias establecidas por la
empresa.

Participar en el desarrollo de pruebas situacionales para el logro
optimo de la identificacion de competencias.

Realizar un resumen de la entrevista, y ser enviado al jefe
solicitante de la vacante, junto con las respectivas hojas de vida
de los candidatos que el mismo entrevistara.

Contribuir a la estructuracion de un proceso de retroalimentacion,
ademas de dirigir dicho proceso con los candidatos que fueron
seleccionados y no seleccionados.

Participar en el proceso de analisis de resultados y en la
evaluacion del proceso de reclutamiento y seleccion de talento

humano y presentar dicho analisis al jefe que solicita la vacante.
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(@]

Participar en proceso de consolidacion de resultados y evaluacion
del proceso de reclutamiento y seleccién.

Departamento de operaciones:

Jefe de operaciones

o

Identificar en la entrevista al candidato que posea o muestre las
competencias y cualidades requeridas para el desempefio en el
cargo.

Realizar, desarrollar y calificar prueba de conocimiento del puesto
y capacidades para desarrollar el mismo.

Contribuir a la estructuracién de un proceso de retroalimentacion,
ademas de dirigir dicho proceso con los candidatos que
seleccionados y no seleccionados.

Informar al encargado del sistema de gestion de calidad y jefe de
recursos humanos, las altas y bajas de los colaboradores a su
cargo.

Llamar y citar a los candidatos seleccionados e informarles todos
los detalles, condiciones y requisitos de su contratacion, en los
que se trate el salario, fecha de inicio, comportamientos, normas
de la empresa. Si por alguna razén se deja pendiente algun
documento, solicitar todo lo que haya quedado pendiente.
Encargado de la induccion del nuevo colaborador.

Participar en el proceso de analisis de resultados y en la
evaluacion del proceso de reclutamiento y seleccion de talento
humano y presentar dicho analisis al jefe que solicita la vacante.
Participar en proceso de consolidacion de resultados y evaluacién

del proceso de reclutamiento y seleccion.
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o Superiores de equipo de desarrollo

o Desarrollo y coordinacion de pruebas situacionales para la
correcta identificacion de competencias.

o Participar en la realizacion de las entrevistas a los aspirantes, para
la identificacion y la correcta evaluacion de las competencias
organizacionales.

o Participar en el proceso de analisis de resultados y en la
evaluacion del proceso de reclutamiento y seleccion de talento

humano y presentar dicho analisis al jefe que solicita la vacante.

3.1.2. Alcance del modelo

El modelo propuesto esta dirigido al area administrativa y los agentes de
seguridad, dado que es necesario tener al personal adecuado laborando dentro
de la empresa, para que puedan contratar colaboradores adecuados y
competentes para desarrollar las actividades mas importantes de la empresa

como lo es las actividades de los agentes de seguridad.
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Tabla I. Habilidades asociadas a distintos

CARGOS

HABILIDADES ASOCIADAS

Gerente General

Liderazgo

Capacidad de resolucion de problemas

Planeacion y control

Gerenciamiento estratégico

Capacidad de planificacion

Capacidad de negociacion

Trabajo en equipo

Secretaria Recepcionista

Liderazgo y direccién de equipos

Capacidad de negociacién

Capacidad resolutiva y proactiva

Capacidad de organizacion

Buena comunicacién oral y escrita

Directivo del Sistema de
Gestion de la Calidad

Liderazgo

Capacidad de resolucion de problemas

Planeacién y control

Poder de decision

Delegacion y seguimiento

Jefe de Operaciones

Capacidad de manejo de personal armado

Manejo de armas

Capacidad de Integracion y coordinacion de
equipos de trabajo.

Toma de decisiones

Capacidad de cumplimiento de metas

Conocimiento de planes de accion y reaccion

Jefe de Recursos Humanos

Capacidad de resolucién de problemas

Liderazgo

Habilidad de comunicacioén

Planeacién y control

Delegacion y seguimiento

Gerenciamiento
Estratégico.

Responsabilidad y confianza

Lideres de equipo de
desarrollo

Liderazgo

Planeacién y control

Poder de decisién

Capacidad de buenas relaciones
interpersonales

Planeacion y control

Psicdlogo

Planeacién y control

Liderazgo y direccién de equipos

Poder de decisién

Capacidad de buenas relaciones
interpersonales

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Conceptualizacion del modelo

Es un modelo que a través de las competencias busca mejorar la
adaptacion entre la empresa y los colaboradores, para la consecucion y
obtencion de los objetivos establecidos por la empresa. Los principales
objetivos del modelo de gestibn por competencias son: lograr alinear la
estrategia planteada por el departamento de recursos humanos con la
estrategia general de la empresa de seguridad, mejorando la adaptacion,

desenvolvimiento y adecuacién entre colaborador y puesto.
3.2.1. Modelo de gestion por competencias

El modelo de gestién por competencias se basa en los recursos actuales
con los que cuentan los colaboradores, esos recursos son llamados
competencias, retroalimentados con la mision, vision, objetivos, metas y valores
de la empresa, para lograr recursos futuros, que vayan alineados con la

consecucién de los objetivos establecidos por la empresa.

Figura 3. Modelo de gestion por competencias

Metas y Objetivos

Visién \— Retroalimentacidn L‘ Mision

Responsabilidades
Y Valores

A

P

RECURSOS \ I { RECURSOS
ACTUALES FUTUROS
Valores Eticos Diseno de gestion Valores Eticos
Actitudes _ Actitude s
Aptitudes por competencias Apiitudes

Conocimientos Conocimientos
Habilidades Habilidades
Desenvolvimientos | |\ Desenvolvimientos
~ ~ S

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.2. Sistematizacion de la gestion por competencias

A continuacién, se presenta la estructura del sistema de gestion por

competencias para el desarrollo del modelo propuesto.

Figura 4. Sistematizacion del modelo de gestidn

ESTABLECIMIENTO Y
ALZAWMIENTO DE
COMPETENCIAS

EVALUACION POR = = = = = = I
COMPETENCIAS :

—L SELECCION POR Etéimm o
N COMPETENCIAS [> (NTERNO Y EXTERNQ)

DETECCION ~ DE
BRECHAS EN
COMPETENCIAS L A

Il

DESARROLLO DE -~ |
COMPETENCIAS N

|
L = — - CAPACITACON

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.3. Deteccidn de brechas en competencias

La deteccion de brechas consiste en evaluar el nivel presente de las
competencias con el fin de lograr encontrar las brechas o diferencias existentes
con relacion al nivel de competencia necesario para el correcto

desenvolvimiento en cada puesto.

Es decir, es el momento en el que una empresa determina si puede 0 no
seguir avanzando, manteniendo sus metas Yy objetivos establecidos
anteriormente, con respecto a otras empresas que brindan un servicio similar a
ella, alli es donde las habilidades deben ser aprendidas o mejoradas. Pasos a

realizar para la deteccidn de brechas:

o Realizacion de busqueda de recursos actuales

o Aptitudes

o Actitudes

o Orientacién a resultados

o Resolucion de problemas

o Planificacion y organizacion
o Orientacion a la calidad

o Dominio de conocimientos
o Destrezas

o Habilidades

o Determinacion de necesidades futuras en el desempefio

o Realizacion de busqueda de recursos futuros
o Aptitudes

o Actitudes
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o Orientacioén a resultados

o Resolucion de problemas

o Planificacion y organizacion
o Orientacion a la calidad

o Dominio de conocimientos
o Destrezas

o Habilidades

o Se aplicara una formula muy sencilla para que se obtengan las brechas
de competencias simplemente restando los recursos futuros menos los

recursos actuales y se aplica asi:

BC = RF -RA
Donde:
BC = Brechas en Competencias
RF = Recursos Futuros
RP = Recursos Actuales
3.2.4. Metodologia para medir competencias

La metodologia para utilizar para la adecuada medicién de competencias
dentro de la empresa sera el analisis funcional, es una técnica que se utiliza

para identificar las competencias laborales inherentes a una funcién productiva.
Es un enfoque de trabajo para acercarse a las competencias requeridas

mediante una estrategia deductiva y ayuda a describir de una forma coherente y

sistematica un perfil ocupacional por competencias.
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Figura 5. Sistematizacion del modelo de gestion

Analisis funcional

\ Vision realista
Topes de competencias

Aplicar desempefio real
tomando en cuenta la

Niveles funcionales de garantia de resultados
desempefio

Fuente: elaboracion propia.
3.3. Estrategia basada en competencias para la aplicacion del modelo

La estrategia del modelo se basa en la combinacion de tres elementos que
se deben de definir para que el modelo se desarrolle de una manera exitosa,

estos elementos son: conocimientos, habilidades y actitudes.

El modelo de gestion por competencias integra la mision, vision y valores
éticos de la empresa, siendo estos mencionados los pilares del disefio, las
competencias dirigidas tanto al personal administrativo de la empresa como a
los operarios agentes.

3.3.1. Niveles de descripcion de las conductas de las

competencias de la empresa

Los niveles de descripcion de conductas de las competencias son de gran
ayudan para que las técnicas con las que el modelo cuenta, se desarrollen de
una manera eficiente a la hora de tener la necesidad de identificar las
competencias de los aspirantes al puesto. Es importante identificar las
competencias de los aspirantes, ya que de ello dependera en gran manera el

eficiente proceso de reclutamiento y seleccion de talento humano y por ende, el
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adecuado cumplimiento de los objetivos propuestos por el directivo del sistema

de gestion de calidad y el jefe de recursos humanos, encargados del proceso

de gestion.

o Enfoque hacia el cliente-potencial cliente

©)

Nivel bajo: es fundamentalmente servicial en cualquier momento,
tanto en momentos estables como en momentos criticos, ademas
da respuesta certera e inmediata a requerimientos de los clientes.
Nivel medio: corrige errores cometidos durante alguna actividad y
da seguimiento a las necesidades de los clientes.

Nivel alto: se esfuerza siempre por resolver las necesidades de los
clientes generando soluciones, se encarga de conocer de manera
correcta las expectativas de los clientes. Demuestra interés en las
manifestaciones de expectativas que el cliente transmite cuando
estas han sido satisfechas. Siempre defiende los intereses del
cliente realizando todas las acciones posibles para que siempre

esté satisfecho.

o Aplicacion de los conocimientos en el desarrollo del puesto

o

Nivel bajo: se manifiesta generando ideas y multiplicandole a sus
comparieros los conocimientos que ha adquirido. Siempre muestra
interés por aprender y aplicar los conocimientos nuevos
adquiridos, asi como las estrategias al puesto.

Nivel medio: retroalimenta con ideas los procesos, muestra alta
habilidad para la documentacién de informacién en los procesos,
aplica el conocimiento recibido para mejorar los procesos y buscar
la multiplicacion hacia los compaferos de los conocimientos que

ha adquirido.
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Nivel alto: maneja de manera responsable la informacion y los
conocimientos adquiridos, para la mejora continua de los
procesos, cargos, actividades y de la empresa. Su inquietud es la
de aplicar conocimientos recientes para realizar las labores de

manera mas eficiente e innovadora.

Calidad de servicio prestado

(@]

Nivel bajo: cumple la tarea puntual relacionada a la atencién al
cliente interno o externo, contribuyendo a la satisfaccion del
cliente.

Nivel medio: fomenta la creacion de un ambiente adecuado
procurando atender a los clientes de manera eficaz, escuchando e
interpretando las necesidades de los clientes con el fin de
mantener relaciones mutuamente beneficiosas.

Nivel alto: se anticipa a las necesidades de los clientes y
promueve acciones de mejora que permiten incrementar la

satisfaccion en el servicio prestado.

Orientacioén a resultados

o

Nivel bajo: busca alcanzar los estdndares de desempefio
establecidos por la empresa, propone ciertas mejoras que ayudan
al cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Nivel medio: realiza un correcto control de su trabajo, evaluando
sus procedimientos y ejecutando acciones correctivas cuando no
se estén cumpliendo los objetivos de la empresa.

Nivel alto: toma decisiones de manera rapida y eficaz,
considerando las circunstancias y el posible impacto que estas

tendran en el desarrollo de las actividades, permitiendo de esta
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manera solucionar problemas y cumpliendo los objetivos de la

empresa de manera satisfactoria.

o Capacidad para construir relaciones personales

o Nivel bajo: logra cierta cooperacion de las personas adecuadas.

o Nivel medio: se conduce con efectividad y de acuerdo a las
normas sociales en toda situacion.

o Nivel alto: enriquece y profundiza sus relaciones con los clientes,
establece rapida y eficientemente sus relaciones con los
colaboradores manteniendo el vinculo laboral.

o Actitud de cambio — poca resistencia al cambio

o) Nivel bajo: se adapta a los cambios del entorno y participa en la
ejecucién de acciones que se requieren para la solucién de
problemas en el desarrollo de las actividades laborales.

o Nivel medio: genera propuestas de mejora sin que exista un
problema en particular que se requiera solucionar. Es proactivo
para generar y ejecutar acciones cuando se requiere.

o Nivel alto: genera ideas de soluciones nuevas y diferentes ante

problemas o situaciones requeridas por el propio puesto, los

clientes y la empresa.

3.3.2. Organizacion estratégica de las competencias

Para el desarrollo del modelo propuesto se realizé una agrupacion con las

competencias que actualmente en la empresa de seguridad privada cuentan.

Esta agrupacion permite la realizacion de un disefio, actualizacion de

informacion y complementacion de las herramientas de gestion, que aprueben 'y

garanticen el levantamiento, sostenimiento, desarrollo y madurez de la empresa
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de seguridad privada, enfocandose como objetivo primordial el cumplimiento de

las metas establecidas para el logro de resultados.

Grupo de competencias para todos los niveles de la empresa de seguridad

privada.
Tabla Il. Competencias para cada puesto dentro de la empresa
. Gerente | Directivo Sistema Jefe de ERED | SURERRIE Jefe
Presidente - . Recursos Recursos . .
General de Gestion Operaciones Financiero
Humanos Humanos
Liderazgo X X X X X X X
Resolucion X X X X X
de problemas
Planeacion y X X X X X
control
Geren0|e}m|ento X X X X
estratégico
Comunicacién
. X
Gerencial
Deleg_ac_:lon y X X X X
seguimiento
Clasificacién de X
informacion
Comunicacién
oral y escrita
Conqcn’r_uentos X X X
Técnicos
.AnaI|S|s _d,e X X X X
informacion
Capacu.jac‘j ’de X X
negociacion
Responsabilidad X X X
Seguimiento de
e X
indicadores
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Continuacion de la tabla Il.

Secretaria Coordinador | Analista Asistente de

Recepcionista Supervisor de grupo | estadistico | Operaciones Psicélogo | Guardias | Contador

Liderazgo

Resolucion
de problemas
Planeacion y

control
Gerenciamiento
estratégico
Comunicacion
Gerencial
Delegaciéon y
seguimiento
Clasificacion de
informacion
Comunicacion
oral y escrita
Conocimientos
Técnicos

Andlisis de

informacién
Capacidad de
negociacion

Responsabilidad X X X X X

Seguimiento de
indicadores

Fuente: elaboracion propia.

3.4. Solicitud de requerimientos de personal

La solicitud de requerimiento de personal es una solicitud que se realiza al
area de la empresa que necesite cubrir algln puesto vacante disponible, en ella
se considera los requerimientos personales, escolares, laborales y de

experiencia en el puesto del candidato.

3.4.1. Procedimiento para la solicitud de requerimientos

El jefe del area solicitante ya sea el subgerente de area de recursos

humanos, el jefe de operaciones o el jefe financiero, debe gestionar el formato
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de requerimiento de personal y solicitar la aprobacion al jefe de recursos
humanos para cubrir la vacante, asi mismo, éste tendra la aprobacion de la

gerencia.

Luego de haber cumplido este tramite, debe enviarse al area de gestion de

la calidad quien sera el encargado de coordinar las actividades pertenecientes

al proceso.
3.4.2. Aspectos importantes de un formato de solicitud de
requerimientos
o Fecha de solicitud: éste debe contener dia, mes y afio en que se elabora

la solicitud de requerimiento de personal.

o Fecha de recepcion: éste debe contener dia, mes y afio en que el area
de gestién de calidad recibe dicha solicitud.

o Fecha limite para contratar: se determina un plazo como maximo de
espera, a partir del que ya se requiere que inicie a laborar el aspirante.

o Titulo del cargo: descripcion de la vacante.

o Area donde se genera la vacante: nombre del departamento encargado
en realizar la solicitud, la solicitud puede ser realizada también por la
gerencia.

o Informacién de la vacante: se detalla la situacion que origina la solicitud
para la contratacién de personal.

o Numero de colaboradores: se detalla la cantidad de personal que se
requiere para un mismo puesto.

o Requerimientos principales del puesto: se detallan las actividades,
deberes, acciones y responsabilidades que se van a desempeiar en

dicho puesto.
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o Competencias conductibles y técnicas: se detalla la formacion
académica, laboral, experiencia y habilidades que se requieren para
ocupar dicho puesto.

o Observaciones: se realizan anotaciones que la persona solicitante crea
gue son necesarias para complementar las condiciones que debe de

tener dicho candidato a ser contratado.

3.5. Proceso de seleccion y reclutamiento de talento

A continuacion se detalla lo relacionado al proceso de seleccion vy

reclutamiento de talento humano.

3.5.1. Proceso de reclutamiento

Al haber sido aprobada la solicitud de requerimiento de personal y de
acuerdo con el perfil del puesto, se realiza el siguiente paso, reclutamiento de
talento humano, estos son los procedimientos que van dirigidos a atraer
candidatos aptos para desempefiar las actividades de los puestos dentro de la
empresa, practicamente en esta etapa la empresa comunica al mercado de
talento humano mediante las diferentes fuentes, las oportunidades de empleo

existentes dentro de la empresa.

El proceso de reclutamiento debe ser eficaz, por lo que es necesario
atraer una cantidad de candidatos idonea para llevar de un modo adecuado el
proceso de seleccion, de modo que esta fase es importante, porque debe de

proveer el suficiente nimero de candidatos con calidad.

Este modelo basado en competencias busca encontrar fuentes de

reclutamiento de personal, en el que se encuentre personal que contenga las
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competencias que la empresa requiere. Es muy importante encontrar a la
persona mas idonea que se ajuste a las necesidades de la empresa y del
puesto especificamente, mediante medios y fuentes adecuadas, lo que

permitira un desarrollo de las ventajas competitivas de esta empresa.

Para este modelo, el analisis de las hojas de vida de los aspirantes tendra
como limite, un minimo de 8 y un maximo de 12 hojas de vida de los aspirantes
al cargo, para que el proceso se realice de la manera mas eficiente y 6ptima, y
se cumplan con los requisitos determinados del puesto. A continuacion, se

presenta la secuencia del proceso de reclutamiento de talento.

Figura 6. Secuencia de proceso de reclutamiento

DETECCION DE it

NECESIDADES RECLUTAMIENTO

DE PERSONAL

, APLICACION DE

IDENTIFICACION MEDIOS DE
DE FUENTES DE RECLUTAMIENTO
RECLUTAMIENTO

Fuente: elaboracion propia.

3.51.1. Reclutamiento interno

Es el proceso de seleccibn que la empresa lleva a cabo entre los
empleados que laboran dentro de ella. Este se da cuando se presenta una

vacante, intenta cubrirse a traves de la reubicacion de los colaboradores, los
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colaboradores pueden ser transcendidos o ascendidos. Los empleados

trascendidos son los que se moveran de manera horizontal, y los empleados

ascendidos se moveran de manera vertical cambiando de puesto. Las

implicaciones del reclutamiento interno son:

Transferencia de colaboradores
Transferencia con ascensos de colaboradores

Ascensos de colaboradores

Ventajas del reclutamiento interno:

Se ahorran costos y tiempos de reclutamiento.

Menor tiempo de adaptacion del colaborador.

Mayor conocimiento del candidato de la cultura organizacional.

Retencion de talentos claves indispensables para la empresa.

Mayor indice de seguridad para la empresa.

Alta fuente de motivacion entre los colaboradores, que crea un
sentimiento de pertenencia del trabajador hacia la empresa.

Crea una formacion de espiritu de competencia transparente entre los
colaboradores.

Desventajas del reclutamiento interno.

Exige a los colaboradores tengan condiciones de potencial desarrollo y
capacitacion constante para poder ascender.

Si no se ofrecen las oportunidades de progreso en el momento oportuno,
se puede llegar a frustrar al colaborador causando apatia, desinteres o
incluso hasta un retiro.

Genera conflicto de intereses.
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o Se puede llegar a descapitalizar el patrimonio humano de la
organizacion, si el candidato interto no igual a corto plazo al antiguo
ocupante del puesto.

Fuentes de reclutamiento interno

o Base de datos de los colaboradores que se encuentran actualmente
laborando dentro de la empresa de seguridad privada. Se propone que
cada agente tenga un usuario con una clave personal en la computadora
de la empresa para que cada vez que quieran actualizar sus hojas de
vida puedan ingresar y modificarlas, las modificaciones sera por motivos
de capacitaciones, seminarios, nuevos titulos academicos o algun tipo de
reconocimiento.

o Recomendaciones de los colaboradores son una de las fuentes con las
gue cuenta actualmente la empresa en estudio, este se basa a traves de
un colaborador brinda referencias de otro colaborador, siendo este de la
misma empresa.

o Se propone que el medio para el reclutamiento interno sea un medio
visual, este consiste en una cartelera exclusiva dentro de la empresa, en
la que se den a conocer a los colaboradores cuando existe una vacante,
dado que la mayoria de colaboradores no tiene acceso total a otros

medios.

3.51.2. Reclutamiento externo

El reclutamiento es externo cuando en la empresa existe una vacante y

esta se pretende ocupar con personal que no pertenece a la empresa.

El reclutamiento exerno presenta las siguientes ventajas:
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Enriquece los recursos humanos de la empresa, aportando informacion y
tecnicas frescas.

Aprovecha los recursos invertidos en la preparacion y desarrollo del
talento humano efectuado por otras empresas.

Los nuevos colaboradores aportan nuevas ideas y distintos enfoques
aceca de los problemas internos de la empresa.

Permite mantenerse al tanto respecto al ambiente extenrno de otras

empresas, y puede crear cierto tipo de ventaja competitiva.

Desventajas del reclutamiento externo:

Es menos seguro que el reclutamiento interno, dado que los candidatos
en éste tipo de reclutamiento son desconocidos y su experiencia laboral y
profesional no se conoce, y crea mas dificultad a la hora de verificar la
veracidad de sus hojas de vida.

Cuando el reclutamiento externo se vuelve algo frecuente dentro de la
empresa, se desmotiva a los colaboradores y puede llegarse a frustrar a
los mismos, impidiendo de esta manera su desarrollo profesional dentro
de la empresa.

Es mas costoso que el reclutamiento interno, dado que se incurre en
gastos de anuncios de prensa, honorarios de agencias de reclutamiento,
materiales de oficina, entre otros.

Este tipo de reclutamiento es mas tardado que el reclutamiento interno.

Fuentes de reclutamiento externo:

Pagina de empleo: se propone implementar una pagina web de la
empresa, denominada http://www.IguardiaSA.com.gt, en la que exista

informacion referente a la empresa, teniendo pestafias en las cuales se
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dividan de varias maneras, una pestafia denominada aspectos generales
de la empresa que contenga todo tipo de informacion béasica de la
misma, una pestafia denominada vacantes para que en ella se publiquen
las vacantes disponibles dentro de la empresa conteniendo fecha de
publicacion y fecha de expiracion, una pestafia denominada Hoja de
vida, en la que se podran adscribir personal de cualquier lugar mediante
el diligenciamiento de un formato de la hoja de vida, la informacion que
se obtenga de estos formatos, sera utilizada para el proceso de
reclutamiento externo.

Redes sociales: Actualmente se cuenta con una pagina en Facebook, en
ella se propone introducir mas informacion referente a la empresa de
seguridad privada, informar cuando exista una vacante mediante una
fotografia que referencie con informacion precisa y clara, seguida de un
link en el que se pueda llenar la hoja de vida.

Recomendaciones: a traves de los colaboradores que desempefian
actividades dentro de la empresa, se pueden aceptar recomendaciones
de personas externas a la misma, con esto se tiene como ventaja que
recomienden personas con calidad ya que cualquier responsabilidad
recae sobre ellos.

Medios de reclutamiento externo:

Pagina web de la empresa
Avisos en prensa
AVvisos en revistas

Publicaciones en pagina de Facebook de la empresa
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3.5.1.3. Reclutamiento mixto

Este tipo de reclutamiento se propone en el caso de que cuando se
requiera ocupar una vacante, se le da prioridad a los empleados existentes de
la empresa en la competencia por las oportunidades existentes, si no se hallan
candidatos con el nivel esperado, se acude al reclutamiento externo, de esta
manera se lograra que el colaborador se sienta parte importante de la

organizacion.

3.5.2. Proceso de seleccién

El proceso de seleccion en terminos generales, inicia identificando las
competencias, seguido de la evaluacion del aspirante contra dichas
competencias identificadas anteriormente, logrando de esta manera su

determinar su idoneidad para ocupar dicho puesto pretendido.

El objetivo del proceso de seleccion es basicamente, garantizar que el
personal aspirante a ingresar a la empresa de seguridad privada sea el idoneo,
la trasferencia de los colaboradores, como su ascenso con base en el logro,
mediante procedimientos que ayuden a la participacion de los colaboradores a
demostrar que cuentan con los requisitos que la vacante exige para

desempeiniar dicho puesto.

Los resultados esperados del procesos de reclutamiento y seleccién, son
colaboradores calificados, cualificados, evaluados y competentes, con plan de
mejora continua, competencias desarrolladas, sensacion de bienestar dentro de
la empresa, sentido de pertenencia y orientados al prestamo de un servicio de

calidad y recomendado.
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3.5.2.1. Fase de preseleccion

Esta es una fase en la que se escogera a un grupo menor que cumpla con
los requisitos del perfil y las exigencias del puesto, mediante tres metodos que
son la base de esta fase, el primer metodo es la de analizar o examinar las
hojas de vida de los aspirantes, este metodo servird como filtro ya que de este
se obtendra el grupo menor de candidatos que se busca, luego de haber
reducido el grupo de candidatos se procede con el segundo metodo, la
verificacion de la autenticidad de las referencias presentadas por el aspirante y
como ultimo metodo para la fase de preseleccion estda la entrevista para

identificacion de competencias organizacionales.

Figura 7. Diagrama fase preseleccion
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VERIFICACION

REFERENCIAS

4 — [
Ny \ CONTACTO COM CONFRONTACION
CANDIDATO NE NATOS
DILIGENCIAR RECABAR —
FORMATO INFORMACION ; |

EMTREVISTA PARA
IDEMTIFICACION

DE
COMPETEMNCIAS

IDENTIFICACION DE INTERCAMBIO DE
COMPETENCIAS INFORMACION

Fuente: elaboracion propia.
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3.5.2.2. Evaluacion de hojas de vida

Una hoja de vida es una herramienta principal del candidato que esta
interesado en buscar una oportunidad laboral, en ella se agrupa la informacion
mas relevante del candidato que desea optar para el puesto. Estas hojas de
vida son analizadas por el jefe de recursos humanos para verificar que

candidatos cumplen con los requisitos que demanda el puesto.

Al realizar el analisis se debe verificar que se cumplan con los requisitos
determinados, como lo son académicos, experiencia laboral en el puesto

vacante, entre otros.

Al momento de que una hoja de vida no llene los requisitos, ésta debe ser
descartada y no podré seguir en el proceso, mientras que las hojas de vida que

llenen los requisitos seguiran en el proceso.

Por esta razon el objetivo de realizar el analisis de las hojas de vida es el
de elegir a los candidatos idoneos que cumplan con los perfiles establecidos por
la gerencia y que ademas se adapten de manera positiva a las competencias
establecidas, para que puedan seguir en las siguientes etapas de la fase de

preseleccion.

Aspectos importantes a tener en cuenta al momento del analisis de las

hojas de vida:
o Deberan ser analizadas en un plazo de 7 dias habiles las hojas de vida,

teniendo en cuenta que se deben de tener un maximo de 12 hojas de

vida y un minimo de 8 hojas de vida.
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Se debe de verificar cuales son los requerimientos del cargo antes de
analizar las hojas de vida, estos requerimientos del cargo se encuentran
en la solicitud de requerimiento de personal, dicha se encuentra en el
area de gestion de la calidad, media vez haya sido aprobada por la
gerencia.

Es importante analizar de manera responsable el historial de trabajo, asi
como la continuidad y trayectoria laboral que ha tenido el aspirante.
Analizar que la cronologia de las fechas descritas por el aspirante esté
bien establecida y concuerden con la informacion proporcionada por el
mismo.

Esta etapa se fundamenta en el diligenciamiento del formato de analisis
de hoja de vida, ya que ayuda a identificar las competencias, para las
competencias se basara en dos tipos de identificacion, uno es el “saber”
gue involucra los conocimientos del aspirante como su experiencia, y se
encuentra el “poder hacer” que involucra las habilidades con las que
cuenta el aspirante. En el formato de analisis de hoja de vida se tendran
detallados los puntajes que se le daran a cada seccién con la que cuenta

dicho formato.

3.5.2.3. Verificacion de datos y referencias

Al hablar de referencias nos referimos a las personas o instituciones con

las que el aspirante a dicho puesto ha tenido algun tipo de relacion, ya sea

laboral o de otra indole.

Se debe verificar la autenticidad de los datos entregados por la persona

interesada en el puesto, de manera que, al verificarlos, concuerden con los de

la hoja de vida, ésta verificacion se realizara a través del medio telefonico, y lo

realizara el jefe de recursos humanos.
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Las etapas con las que cuentan la verificacién de datos y referencias son

las siguientes:

o Primera etapa: esta etapa consiste en la verificacion de datos
académicos, se debe confirmar que los estudios que se mencionan en la
hoja de vida del aspirante sean veridicos, como minimo el aspirante debe
de poseer sexto grado de primaria, tomando en cuenta que la mayoria de
los aspirantes a agentes de seguridad no cuentan con un amplio historial
académico.

o Segunda etapa: esta etapa consiste en la verificacion de los datos
laborales, asi como de las referencias. Las referencias deben estar en
relacion como maximo de los ultimos dos empleos que el aspirante haya

ocupado.

Esta etapa basa su desarrollo en el diligenciamiento del formato de
verificacion de datos y referencias, y es de mucha importancia ya que
recolecta informacion sobre las competencias del aspirante. Para la
recoleccion de informacién sobre las competencias del aspirante, se

plantean ciertas preguntas.

o ¢,Cual fue el mayor aporte que el candidato tuvo al cargo que
desempefio y cudles eran las fortalezas del candidato
desempeiiando sus actividades?

o ¢ Podria describir alguna situacién que considere critica, en la que
el aspirante estuvo involucrado, y la manera en la que este se
desenvolvié para resolverla?

o ¢Podria describir la relacion que el aspirante mantuvo con sus

colaboradores, dentro y fuera de la empresa?
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o Tercera etapa: esta etapa consiste en la verificacion de las referencias
personales entregadas, se realiza mediante medio telefénico con al
menos 3 personas para recolectar informacion. Esta etapa se basa en el
diligenciamiento del formato de verificacion de referencias laborales,
Para la recoleccion de informacion sobre las competencias del aspirante,

se plantean ciertas preguntas.

o ¢Podria describir cuales son las cualidades, fortalezas y valores
gue caracterizan al candidato?

o ¢,Podria decir cuales son las debilidades del candidato?

o ¢ Podria decir cudles son las habilidades que mas sobresaltan en
el candidato?

3.5.2.4. Entrevista para la identificacion vy

evaluacion de competencias

Una vez realizada la verificacibn de datos laborales y referencias, se
realiza un citatorio a los candidatos por medio de llamada, para que acudan a la

empresa para realizar la entrevista.

A través de la entrevista denominada “por competencias” se pretende que
el candidato muestre mediante herramientas especificas las competencias
fundamentales que se necesitan para poder formar parte de la empresa. Esta
entrevista estara disefiada en funcién de las competencias de la empresa de

seguridad privada.

Esta entrevista pretende encontrar aspectos de comportamientos pasados

del candidato, que sirvan para poder predecir el desempefio actual para
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determinado cargo. Para la realizacion de la entrevista, se valdra de preguntas

gue investigan las competencias llamadas preguntas de eventos conductuales.

Objetivos de la entrevista por competencias:

o Brindar al aspirante todo tipo de informacion sobre el proceso en curso y
el puesto vacante para generar interés por parte de él.

o Transmitir al aspirante un ambiente positivo de la empresa hacia él.

o Mediante el andlisis o estudio de comportamientos o hechos pasados,

detectar las competencias que tuvieron los aspirantes al cargo.

Entrevista de eventos conductuales

Para la entrevista por eventos conductuales se debe ambientar al
candidato a través de preguntas para conocer sus gustos, su estilo de vida y
gué expectativas tiene de la empresa y del cargo, en esta entrevista debe existir

un ambiente de confianza, lo que ayudara al proceso.

La entrevista de eventos conductuales brinda bastante informacién para la
adecuada identificacion de competencias, ademas de descripciones muy
puntuales de las conductas criticas de trabajo en situaciones reales especificas.
Su principio basico esta en sobrepasar la barrera de lo que las personas dicen y

para poder descubrir la realidad de lo que hacen.

La entrevista de eventos conductuales es un modelo que esta altamente
estructurada, con un enfoque profundo y detallado del desempefio pasado del
aspirante, esto permite identificar y medir el nivel de frecuencia, consistencia y

solidez de las competencias del aspirante.

69



Metodologia para aplicar en la entrevista de eventos conductuales:

La entrevista debe tener un tiempo maximo de 100 minutos.

La realizacion de la entrevista debe de ser individual.

La entrevista debe ser grabada, para fines de recoleccion de informacion

agregando valor al proceso.

En la entrevista se deben realizar series de preguntas en las cuales se

pida al aspirante entrevistado que describa lo que hizo, quiso, penso,

sintié y dijo durante alguna pregunta en especial, para lograr obtener

informacion sobre las experiencias que el aspirante entrevistado tuvo, de

tal manera que las cuente en la manera en que sucedieron y en la forma

en la que él las vivio, la persona encargada de realizar la entrevista debe

incentivarlo a contar de manera especifica todos esos detalles.

En la conduccion de la entrevista se deben realizar preguntas en las

cuales se tomen en cuenta tres aspectos importantes.

o Situacion: que el aspirante entrevistado cuente cualquier evento al
que estuvo enfrentado en sus cargos anteriores.

o Accion: que el aspirante entrevistado cuente lo que hizo para
resolver dicha situacion.

o Resultado: que el aspirante entrevistado cuente las consecuencias

de sus acciones de lo que hizo.

La persona que realiza la entrevista debe tomar nota en el formato de
registro de incidentes sobre toda la informacion mas importante de cada
una de las respuestas dadas por el aspirante entrevistado.

Las trascripciones que se obtienen de las entrevistas de cada aspirante
entrevistado, asi como la grabacion se analiza y se diligencia en el

formato de evaluacion de competencias organizacionales.
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La estructuracion de la entrevista de eventos conductuales se detalla a

continuacion:

Tabla lll. Introduccion
Entrevistador Estrategias Desarrollo
- ) Detallarle al aspirante
Iniciar entrevista de A .
entrevistado, el fin de
forma amable. . :
dicha entrevista.
Explicar a la Detallarle al aspirante
% persona entrevistado, las partes
o entrevistada el en las que se divide la
No) contexto de la entrevista y la duracion
= situacion. de la misma.
n
o Generar ambiente | Detallarle al aspirante
agrgdable y entrevistado,
confianza al que la entrevista sera
aspirante grabada.
entrevistado.
Fuente: elaboracion propia.
Tabla IV. Desarrollo profesional
Entrevistador Estrategias Desarrollo
Enfocar al aspirante |Evaluacion de aptitudes
entrevistado, hablar [de comunicacién y
‘5 de si mismo. pensamiento lineal.
'g Hacer transicion ~ |Realizar preguntas
b desde el trabajo sobre sus principales
'S pasado hasta el trabajos y el porqué los
(] trabajo futuro. cambios laborales.
| -
e Realizar preguntas
L sobre sus principales
obligaciones y
responsabilidades.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla V. Obligaciones y responsabilidades
Entrevistador Estrategias Desarrollo

L S

% Brindar conocimiento al

fg Brindar una vision aspirante entrevistado

12 amplia del puesto las obligaciones,

a mediante informacion |responsabilidades,

= especifica. beneficios y salarios del

c puesto solicitante.

L

Fuente: elaboracion propia.
Tabla VI. Eventos conductuales
Entrevistador Estrategias Desarrollo
Preguntar:
Pedir al aspirante C',.Cuallf,ue dicha

situacion?.

Entrevistador

entrevistado, hable de 4
situaciones basadas en
su carrera laboral, con
sus respectivos
desenvolvimientos
buenos y malos.

¢ Como se involucro en
ella?.

¢ Quién o quienes
estuvieron
involucrados?.

¢, Qué hizo o dijo?.

¢ Qué sucedio?.

Explicar la informacioén
gue se pretende con la
entrevista.

Brindar conocimiento al
aspirante entrevistado
las obligaciones,
responsabilidades,
beneficios y salarios del
puesto solicitante.

Fuente: elaboracion propia.
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Nota: es muy importante que, dependiendo del modelo de gestion por
competencias de la empresa, se tengan que realizar las preguntas para cada

competencia mencionada anteriormente, para ello el encargado de la entrevista

las realizara a la hora de la ejecucion de la misma.

Tabla VII.

Conclusion y resumen

Entrevistador

Estrategias

Desarrollo

Entrevistador

Agradecerle al
aspirante entrevistado,
por su tiempo tomado
para realizar dicha
entrevista y por la
informacion brindada.

Pedir opinién sobre el
desarrollo de la
entrevista y realizar un
comentario que
tranquilice al aspirante
entrevistado.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla VIII.

Sumario e interpretacion

Entrevistador

Estrategias

Desarrollo

Entrevistador

Realizar reporte de
manera completa y
detallada de la
entrevista realizada.

Diligenciar el formato
de registro de
entrevista, anotando
todas las impresiones y
dando a conocer los
datos arrojados por la
entrevista.

Explicar la informacion
que se pretende con la
entrevista.

Diligenciar el formato
de evaluaciéon de
competencias, basado
en la identificacion de
conductas que la
evidencian.

Fuente: elaboracion propia.
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3.5.2.5. Toma de decisibn de la fase de

preseleccion

Terminada la entrevista por completo y habiendo interpretado los datos,
cada aspirante entrevistado obtendra una calificacidn referente a la verificacion
de datos laborales y referencias, asi como en la entrevista realizada, con ello
los aspirantes que obtengan mayor punteo, participan en la fase de seleccion,
mientras que los descartados, se les agradecera por haber brindado su tiempo

y se les motivara a que contintien con su desarrollo.

3.5.2.6. Fase de seleccidon

Habiendo concluido la toma de decision de la fase de preseleccion, y
teniendo a los candidatos escogidos que tuvieron una calificacion de
aprobacion, se inicia la etapa de seleccion, esta etapa es la mas importante del
proceso, ésta fase incluye la medicion de los diferentes factores de
comportamiento determinados en el perfil de puesto. El objetivo de esta fase de
seleccion es determinar las competencias que se le requieren a cada aspirante
para el correcto desempefio de su cargo, concluyendo esta fase, se esperan
gue los resultados obtenidos sirvan de guia para la correcta seleccién de talento
humano que sea capacitado y retna todas las competencias para el excelente
desempefio del cargo.
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Figura 8. Diagrama fase seleccién

PRUEBAS PRUEBAS
PSICOMETRICAS SITUACIONALES

-
EVALUACION DE SOPORTE ADECUACION
PERSOMALIDAD: DE CANDIDATOD

EEETLE ‘ ENTREVISTA

CAMNDIDATO
CUALIFICADO

PSICOTECNICAS CON JEFE O

RESPONSABLE

Fuente: elaboracion propia.

3.5.2.7. Aplicaciébn de pruebas psicotécnicas y

psicométricas

Pruebas psicométricas

Las pruebas psicométricas son las que miden capacidades, intereses o
aptitudes de la persona, tales como inteligencia, comprension y fluidez verbal,
intereses ocupacionales, personalidad, actitudes. Para ello se utilizan cuatro

tipos de prueba los cuales son:

o Test de inteligencia: en esta prueba se evalla la capacidad del aspirante
de aprender y resolver problemas.

o Test de aptitudes: en esta prueba se evallan las capacidades o aptitudes
gue se requiere para la realizacion de actividades concretas. Entre los
test de aptitudes mas comunes, estan los test de aptitud verbal, aptitud
numeéerica, relaciones espaciales, entre otros.

o Test de personalidad: esta prueba pretende evaluar el caracter y
temperamento del aspirante, se relaciona con las actitudes las cuales

son rasgos existentes en el aspirante de mas dificil modificacion, de
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modo que, esta prueba determina el nivel de adaptacion del caracter del
aspirante al puesto que aspira y predicen la conducta del mismo. El
objetivo o fin de esta prueba, es evaluar la estabilidad emocional,

seguridad en si mismo, nivel de sociabilidad, entre otros.

Pruebas psicotécnicas

Las pruebas psicotécnicas son pruebas disefiadas para evaluar
habilidades especificas que se requieren para el cargo. Este tipo de pruebas se
pueden aplicar de varias maneras, manera oral, manera escrita, o de

realizacion.

Como parte del complemento al proceso de seleccion y reclutamiento de
talento humano de la empresa de seguridad privada, se realizard una prueba de
conocimientos del cargo que pretende el aspirante, con el objetivo de lograr la

identificacion de los conocimientos requeridos.

3.5.2.8. Competencias funcionales mediante la

aplicacion de técnicas

Para la evaluacién de las competencias se trabajard con una técnica de
seleccion para cada grupo de clasificacion, de tal forma que al aplicar las
técnicas se logre identificar de manera correcta, facil y precisa cada conjunto de

competencias.

Se realizara por medio de una técnica denominada observacion de las
conductas a través de pruebas de situacion (casos de condiciones reales), la
evaluacion de competencias y la recavacién de evidencias de desempefio del

aspirante. Esta se encarga de analizar los comportamientos de los aspirantes y
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su objetivo es brindar informacién acerca de los comportamientos que cada

participante tiene cuando le toca llevar a cabo distintos tipos de actividades.

Pruebas situacionales

o Evaluacion de competencias humanas y de interaccion

En dicha evaluacion realizada a través de una prueba situacional llamada
“caso escrito”, a través del psicélogo de la empresa de seguridad privada, se
realizara lectura y analisis de los casos de cada aspirante y se determinara la
naturaleza de lo respondido por cada uno, identificando rasgos de personalidad
evidenciados en sus respuestas. A partir de ello, el psicélogo de la empresa de
seguridad privada utilizara el formato de evaluacion de competencias humanas
y de interaccion y le asignard un punteo a las respuestas de cada aspirante,
realizado lo anterior, el psicélogo de la empresa debera diligenciar el formato al

jefe de recursos humanos y al jefe del area donde se solicité dicho puesto.

Para la correcta realizacion de lo anterior se detallara en que consiste la

técnica de “caso escrito”.

Caso escrito: es una técnica que se basa en brindar casos en los cuales
estén representadas situaciones reales problematicas, para que el aspirante las
analice y las resuelva, y responda a preguntas planteadas por el psicologo de la
empresa, quien, en este caso, es el responsable de dirigir el proceso. La técnica
de caso escrito tiene como objetivo, identificar rasgos de personalidad de los
aspirantes, identificar su manera de pensar y actuar en distintas situaciones e
identificar las actitudes que el aspirante pueda desarrollar en un futuro ante

situaciones similares. Dicha prueba tendra un tiempo de realizacion de
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aproximadamente 60 minutos y se deberan brindar todos los materiales
necesarios a cada participante para la realizacion de dicha técnica.

Nota: el disefio y las preguntas que contiene el formato, seran detallados

en el capitulo 4, numeral 4.6.2.2.

o Evaluacion de competencias técnicas y profesionales

El objetivo de esta prueba es lograr identificar y realizar una evaluacion de
las competencias con que cuentan los aspirantes, para dicha evaluacion se

utilizara una técnica llamada “presentacion oral y escrita”.

La técnica “presentacion oral y escrita”, es una técnica que se elabora de
manera muy rapida y facil, practicamente su costo es demasiado bajo y permite

evaluar todas las competencias que la empresa establece.

La presentacion oral es una prueba que sirve para evaluar la capacidad de
transmitir ideas habladas de forma clara, para desenvolverse de una manera

adecuada con los demés colaboradores.

La presentacion escrita es una prueba que sirve para evaluar la capacidad
gue tiene el aspirante de plasmar sus ideas de manera clara, concisa y objetiva,
en la que el principal objetivo es determinar el conocimiento que el aspirante

tiene sobre el cargo al que aspira.

La prueba de presentacion oral y escrita durard un tiempo de 35 minutos.
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o Evaluacion de competencias técnicas y profesionales

En esta fase, el psicélogo llevarda el control del tiempo en que cada
aspirante entrega sus pruebas, con el propésito de dar un valor agregado a
competencias como lo son rapidez y respuesta, y enviara un informe a la
persona que solicito el puesto. Cuando se desarrolle dicha fase, la persona que
solicitd el puesto debera diligenciar el formato de observacion y registro de
datos para la evaluacion de competencias técnicas y profesionales, luego dicha
persona que solicitd el puesto debe de tomar datos mediante observacion
directa de la presentacion oral, y la presentacién escrita, y anotarlos en el

formato de evaluacion de competencias técnicas y profesionales.

3.5.2.9. Entrevista con el responsable del area

Luego de que los aspirantes realicen las pruebas, se califican a los
candidatos y se seleccionan 3 de los candidatos que participaron en las

pruebas que hayan conseguido el mayor puntaje.

En ésta etapa del proceso, el responsable del area, les realizara series de
preguntas sobre ciertas cualidades a los 3 aspirantes, a continuacion se
presentan dos ejemplos sobre las cualidades con sus respectivas preguntas

gue se proponen para desarrollar dicho formato:

Interés en el cargo

o ¢, Qué lo motivéd a querer desempefiar este puesto?
o ¢ Se siente capaz de desarrollar con excelencia las actividades de este
puesto?
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o ¢, Cudles son las habilidades y competencias que cree usted tener para
ser contratado en este puesto?
o ¢Podria describir 5 actividades que debe realizar en este puesto?

(andtelas).

Experiencia laboral

o ¢, Cuales han sido sus mayores logros en sus anteriores puestos?

o ¢,Cudles son las herramientas mas utilizadas por su persona, para el
desenvolvimiento de este puesto?

o ¢,Cudl es la habilidad que mas ha utilizado para el correcto
desenvolvimiento en este puesto?

o ¢ Podria especificar que representa este puesto para usted?

3.5.2.10. Fase de toma de decisién

Luego de que los aspirantes realizaran la entrevista con el responsable del
area, se procede a la realizacion de la ultima fase del proceso de seleccién, en
€l se procede a elegir al aspirante que mas se adaptd a los requerimientos del
puesto, y que, ademas, cumpli6 con las competencias que la empresa
establecié para dicho puesto.

Para esta fase, el psicélogo de la empresa y el jefe de recursos humanos,
analizaran los resultados que se obtuvieron del proceso, y los presentaran a la
persona que solicito el cubrimiento de dicho puesto, y €l sera el encargado de
tomar la decision del aspirante que sera elegido para ocupar dicho puesto,
ademas sera el encargado de comunicarse con el aspirante para citarlo y

contratarlo.
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Figura 9. Diagrama fase toma de decision
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Fuente: elaboracion propia.
3.5.2.11. Informe final de seleccion

Esta etapa del proceso de seleccidn se basa en realizar un resumen de la
informacion recolectada durante todo el proceso del aspirante, dicho proceso

permanecera archivado con el fin de poder ser consultado cuando se requiere.

Este informe debera realizarlo el jefe de recursos humanos, ya que es el
encargado de brindar una explicacion de los contenidos del informe final de
seleccién, y debera transmitir dicha informacion a la persona que solicité dicho

puesto.
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3.5.2.12. Retroalimentacion del proceso de

seleccion

Es un proceso por medio del que tanto los colaboradores como los
candidatos que participan en el proceso de seleccion pueden conocer sus
fortalezas y debilidades, con el objetivo de trabajar en ellas para crecer

profesionalmente.

Los objetivos del proceso de retroalimentacién son los siguientes:

o Acompafar y guiar al nuevo integrante de la empresa en el desarrollo de
Su nuevo puesto.

o Desarrollar un plan de accion de mejora continua.

o Brindar la informacion necesaria a los aspirantes seleccionados y no

seleccionados sobre los resultados de sus fortalezas y debilidades.

Se dara a conocer a los aspirantes seleccionados y no seleccionados sus
fortalezas y debilidades encontradas para el desarrollo del puesto por el que
estuvieron en el proceso, mediante el formato del proceso de retroalimentacion,
gue sera diligenciado por la persona que solicito el cubrimiento de la vacante, el

psicologo y el jefe de recursos humanos.
3.5.2.13. Evaluacion del proceso de seleccién
El proceso de evaluacion de seleccion dara inicio cuando el aspirante
contratado comience a desempefiar sus funciones en el puesto, se realizara

mediante la técnica de entrevista y observacién de las conductas de la persona

para evaluarlo en su periodo de prueba, para este proceso se debe diligenciar
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el formato de retroalimentacion de proceso de seleccion y el formato de

evaluacion del proceso de seleccion.

Entrevista de evaluacion

La entrevista de evaluacion sera realizada por el encargado del aspirante
contratado y el aspirante contratado, para que ambos tengan oportunidad de
observar el nivel de cumplimiento de las metas en el desarrollo de las
actividades, las actividades donde se encuentren no conformidades deberan
discutirse e identificar qué acciones pueden tomarse para fortalecer el
desempefio de esas actividades, y juntos deberan establecer las metas para la

préxima entrevista.

El encargado de la entrevista debera de cumplir los siguientes pasos, para

gue el desarrollo de esta sea adecuado.

o Debera preparar la entrevista con tiempo y de una manera adecuada y
acorde a las actividades que el colaborador esta desempefiando.

o Debera informar al colaborador en un tiempo prudencial sobre la
entrevista, preferiblemente 72 horas.

o Se deben de analizar Unicamente situaciones positivas y negativas del
desempeiio de actividades.

o Identificar las medidas u acciones a tomar para mejorar los aspectos
negativos encontrados.

. Concluir la entrevista.
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3.6. Capacitacién

Durante el desarrollo del capitulo tres, se ha estado enfocado en todos los
niveles jerargicos que la empresa posee, en este inciso de capacitacion, se
estard enfocado exclusivamente en capacitacion a los guardias de seguridad
con los que cuenta la empresa de seguridad privada, debido a que la mayor
parte de ingresos para la empresa de seguridad privada se debe a los agentes,

dado que es una empresa que presta servicios de seguridad.

Por tanto, un guardia de seguridad privada es una persona que se
encarga de la proteccidn de las personas, propiedades, cosas, mediante los
recursos necesarios para el desempefio de estas actividades. Los agentes de
seguridad privada que hayan sido seleccionados, para poder continuar
ejerciendo su puesto en la empresa, deberdn cumplir con los siguientes

requerimientos:

o Deberan cumplir los requisitos que demande la ley de seguridad en
Guatemala.

o Deberan aprender a leer, escribir y comprender textos basicos.

o Deberan aprender a realizar célculos basicos como lo son la suma, resta,

multiplicacion y division.

o Deberan mostrar siempre buena actitud para el proceso de capacitacion.
3.6.1. Listado de temas de capacitacion
Para la realizacibn de las capacitaciones se proponen los siguientes

temas, los cuales son indispensables que los agentes de seguridad conozcan,

para agregar valor al servicio prestado por los mismos.
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o Legislacion aplicada a la seguridad privada
o Desatrrollo personal
o Prevencion de riesgos y administracion de emergencias

o Seguridad privada

o Primeros auxilios
o Defensa personal
o Comportamiento humano
. Utilizacién de armas
3.6.2. Area que debe impartir la capacitacion

El jefe de operaciones serd el encargado de velar por que las
capacitaciones se cumplan de la manera correcta, en los tiempos establecidos,
y verificar que los guardias de seguridad privada a quienes va enfocada la
capacitacién absorban de manera eficiente el conocimiento brindado en dicha
capacitacion. El jefe de operaciones debera rendir informes al jefe de recursos
humanos y a la gerencia, en los cuales establezca que grupos han sido
capacitados, durante cuanto tiempo, y el resultado de dicha capacitacion.

3.6.3. Tiempo de capacitacion

o En el caso del tema legislacion aplicada a la seguridad privada, tendra
una duracion de 20 horas, este quedara a discrecion del encargado de la
capacitacion como seran distribuidas.

o En el caso del tema desarrollo personal, tendra una duracién aproximada
de 30 horas, ya quedara a discrecion del encargado de la capacitacion
como seran distribuidas.

o En el caso del tema de prevencion de riesgos y administracion de

emergencias y seguridad privada, tendra una duracion de 40 horas, que
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quedara a discrecion del encargado de la capacitacion como seran
distribuidas.

o En el caso del tema primeros auxilios y defensa personal, tendrd una
duracion de 20 horas, que quedard a discrecion de la persona encargada

de la capacitacion como seran distribuidas.

3.7. Indicadores

Mediante los indicadores de desempefio en el modelo propuesto, se
logrardn tomar decisiones en tiempos determinados donde se requieran de las
mismas, de manera que ayude a dar seguimiento a las variables que tenga el

diseno.

3.7.1. Jefe de operaciones

A continuacién se detallan los conocimientos, habilidades y aptitudes que

debe poseer un jefe de operaciones.

3.7.1.1. Conocimientos

Se deberdn medir mediante indicadores los conocimientos que el jefe de
operaciones posee en relacién con el conocimiento de la misién, vision, valores
éticos y competencias de la empresa de seguridad privada, asi como también el

conocimiento del desenvolvimiento que tiene su personal a cargo.

3.7.1.2. Habilidades

Se deberan medir mediante indicadores las habilidades que tiene el jefe

de operaciones para el correcto uso de las herramientas necesarias para dirigir
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y coordinar junto con el coordinador de grupo, los grupos de agentes
propuestos para el desarrollo de las distintas actividades, dado que la empresa
presta multiples servicios de seguridad privada, el jefe de operacion debe de
tener la habilidad de guiar al coordinador de grupo a proponer los grupos de

acuerdo con el servicio que sera prestado.

3.7.1.3. Actitudes

Se deberan medir mediante indicadores las actitudes del jefe de
operaciones, las cuales permitiran evaluar aspectos de personalidad, el estilo
administrativo y su desempefio en el puesto, al analizar el indicador de actitud,
se podra distinguir el potencial administrativo con el que cuente el jefe de

operaciones.
3.7.1.4. Programa de capacitacion
Se deberan medir mediante indicadores la retroalimentacién de los
programas de capacitacion, el aprovechamiento de los conocimientos
trasmitidos en dichas capacitaciones, y la adecuada aplicacion de estos.

3.7.2. Agentes de seguridad

A continuaciéon se detallan los conocimientos, habilidades y aptitudes que

deben de tener los agentes de seguridad.

3.7.2.1. Conocimientos

Se deberan medir mediante indicadores los conocimientos que los

agentes de seguridad posean en relacion al conocimiento de la mision, vision,
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valores éticos y competencias de la empresa de seguridad privada, asi como
también el conocimiento de las necesidades de los clientes para el correcto
desenvolvimiento de los mismos en sus actividades, y el conocimiento del
comportamiento humano, ya que .éste ultimo conocimiento es indispensable
debido al tipo de herramientas utilizadas por los mismos para el desempeiio de
Su puesto.

3.7.2.2. Actitudes

Se deberan medir mediante indicadores las actitudes de los agentes de
seguridad, las cuales permitiran evaluar aspectos de personalidad, su
desemperio en el puesto, el trato hacia el entorno social, y sus habilidades para

la resolucion de conflictos en el puesto de trabajo.

3.7.2.3. Programa de capacitacion

Se deberan medir mediante indicadores la retroalimentacion de los
programas de capacitacion, el aprovechamiento de los conocimientos

trasmitidos en dichas capacitaciones, y la adecuada aplicacion de estos.

3.7.2.4. Armamento

Se deberdn medir mediante indicadores la capacidad de cada agente de
seguridad en el correcto uso de su arma, la nocién de la responsabilidad que
representa la utilizacion de la misma, la adecuada reaccion ante sucesos
imprevistos en la que requiera la utilizacion del arma y los adecuados

mantenimientos que se le deben de brindar a éstas.
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3.8. Costos

A continuacion se detallan los costos del disefio e implementacion.

3.8.1. Disefio

Para el disefio del modelo de seleccion y reclutamiento de talento humano
basado en competencias, se necesitd Unicamente de servicios varios para el
desarrollo del modelo, durante los dias en los que se estuvo planteando el
desarrollo, el capital humano de la persona encargada de brindar informacién
necesaria para que se fuera diseflando de la manera méas adecuado el modelo
de gestidén y poder contar con un disefio que cubre con los objetivos y metas

propuestos por la empresa de seguridad.

3.8.2. Implementacion

Para la implementacion del disefio realizado, se necesité de la impresion
de los formatos realizados en el capitulo 4, ademas se incurrieron en gastos
varios como lo son agua, luz y teléfono y se compré un archivero para ir
colocando todos los formatos llenos que fueron utilizados durante los procesos

de seleccidén, a continuacion se detallan el costo de lo descrito anteriormente.

Tabla IX. Detalle implementacion
Descripcion Cantidad Costo total (Q.)
Impresion formatos 50 258,9
Agua, luz y teléfono - 350
Compra de archivero 1 550

Fuente: elaboracion propia.
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3.8.3. Evaluacién

Para la evaluacion del disefio implantado, se necesitd de los formatos de
evaluacion de desempefio como lo son: los cuestionarios, las guias de
observacion y el formato de evaluacién de sugerencias, determinando un costo
de la impresion de dichos formatos de Q. 44,50, ademas de realizar llamadas
telefonicas a los clientes a quienes se les realizo la evaluacion de sugerencias,
estos gastos telefénicos estan incluidos en el costo de los gastos varios

descritos en el inciso 3.8.2.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Descripcion de habilidades asociadas de los involucrados

A continuacién, se presenta el formato que va dirigido a nivel ejecutivo,
nivel intermedio y nivel administrativo, en el presente formato se determina a
gue nivel pertenece, cual es la mision del puesto y se detallan las habilidades

requeridas para el desarrollo del puesto.
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4.1.1. Nivel ejecutivo

Se presenta el formato de habilidades asociadas a nivel ejecutivo.

Tabla X. Formato descripcién de habilidades asociadas

. DATOS GENERALES

Denominacioén del puesto

Ubicacion en la organizacion: NIVEL EJECUTIVO

E—

)

—o

Misién del puesto:

Il. REQUISITOS DEL PUESTO (APTITUDES)

Funciones del puesto:

No Exigidas Bajas Medias Altas
Formacién academica

Titulacion requerida Especialidad Formacion minima

Experiencia requerida:
Conocimientos especificos No exigido | Elemental Medio Superior
Requisitos fisicos No exigido Bajo Medio Alto
Condiciones de trabajo No exigido Bajo Medio Alto
Requisitos de responsabilidad

No exigido Bajo Medio Alto
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.2. Nivel intermedio

Se presenta el formato de habilidades asociadas a nivel intermedio.

Tabla XI. Formato descripciéon de habilidades asociadas intermedio
. DATOS GENERALES
Denominacion del puesto
Ubicacion en la organizacion: NIVEL INTERMEDIO
Mision del puesto:
Il. REQUISITOS DEL PUESTO (APTITUDES)

Funciones del puesto:

No Exigidas Bajas Medias Altas
Formacioén academica

Titulacion requerida Especialidad Formacion minima

Experiencia requerida:
Conocimientos especificos No exigido | Elemental Medio Superior
Requisitos fisicos No exigido Bajo Medio Alto
Condiciones de trabajo No exigido Bajo Medio Alto
Requisitos de responsabilidad

No exigido Bajo Medio Alto
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Fuente: elaboracion propia.

93



4.1.3. Nivel administrativo

Se presenta el formato de habilidades asociadas a nivel administrativo.

Tabla XII. Formato descripciéon de habilidades asociadas administrativo
. DATOS GENERALES
Denominaciéon del puesto
Ubicacion en la organizacion: NIVEL ADMINISTRATIVO
Mision del puesto:
Il. REQUISITOS DEL PUESTO (APTITUDES)

Funciones del puesto:

No Exigidas Bajas Medias Altas
Formacién academica

Titulacion requerida Especialidad Formacién minima

Experiencia requerida:
Conocimientos especificos No exigido | Elemental Medio Superior
Requisitos fisicos No exigido Bajo Medio Alto
Condiciones de trabajo No exigido Bajo Medio Alto
Requisitos de responsabilidad

No exigido Bajo Medio Alto
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.2. Fases del modelo de gestion por competencias

Las fases del modelo de gestion estan divididas en tres temas
importantes, los cuales ayudan a medir el clima de la organizacién que no es
mas que el ambiente dentro de la empresa, detectar los problemas y carencias
que se tienen en los procesos de seleccion y el andlisis de tareas para
determinar aspectos negativos y positivos que son de ayuda para la mejora

continua.

4.2.1. Medicion del clima organizacional

Con el siguiente formato de la encuesta de medicion del clima laboral, se
obtendran las percepciones de los colaboradores que describan el ambiente

interno de la empresa.

El siguiente formato realizado para la correcta mediciéon del clima
organizacional en la empresa de seguridad privada, esta basado en 8
dimensiones fundamentales para que el resultado obtenido sea de guia para la

correcta medicion, las dimensiones son las siguientes:

o Relaciones interpersonales
o Estilo de direccion

o Sentido de pertenencia

o Retribucion

o Disponibilidad de recursos

o Estabilidad
o Claridad y coherencia en la direccion

° Valores colectivos
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Las respuestas que los colaboradores seleccionen en cada afirmacion
podran ser: nunca, muy pocas veces, algunas veces, casi siempre y siempre, y

los puntos para cada item se describen a continuacion.

Tabla XIll.  Puntuacion de items
Siempre .Casi Algunas | Muy pocas NUNCa
siempre veces veces
ltems
Positivos 5 4 3 2 1
ltems
Negativos 1 2 3 4 5

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XIVV. Encuesta medicion clima laboral

Las respuestas de este formato son confidenciales y se utilizan solamente para la medicion del clima

laboral

Formato encuesta de medicion de clima laboral

1. ¢ Soy aceptado por los demas colaboradores de la empresa?

5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
2. ¢Los colaboradores de la empresa son distantes conmigo?
5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
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Continuacion de la tabla XIV.

3. ¢Los colaboradores de la empresa me hacen sentir incomodo?

5 4 3 2 1
Siempre _Ca5| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
4. ¢ Los colaboradores de la empresa valoran mis aportes?
5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces

5. ¢ Mi jefe crea una atmosfera de confianza entre los colaboradores?

5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
6. ¢, Mi jefe es mal educado?
5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
7. ¢ Mi jefe apoya las decisiones que tomo?
5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
8. ¢ El jefe desconfia del grupo de colaboradores?
5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
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Continuacion de la tabla XIV.

9. ¢ Entiendo los beneficios que tengo en la empresa?

5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces

10. ¢ Los beneficios de salud que recibo satisfacen mis necesidades?

5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
11. ¢ Estoy de acuerdo con mi asignacion salarial?
5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces

12. ¢ Mis aspiraciones se ven frustradas por las politicas de la empresa?

5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
13. ¢ Los servicios de salud que recibo son deficientes?
5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
14. ; Realmente me interesa el futuro de la empresa?
5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
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Continuacion de la tabla XIV.

15. ¢ Me avergiienza decir que soy parte de la empresa?

5 4 3 2 1
Siempre _Ca5| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
16. ¢, Sin remuneracion no trabajo horas extras?
5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
17. ¢ Seria més feliz en otra empresa?
5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
18. ¢ El ambiente fisico de mi sitio de trabajo es adecuado?
5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
19. ¢La empresa despide a colaboradores sin tomar
en cuenta su desempefio?
5 4 3 2 1
Siempre .Ca3| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
20. ¢La empresa brinda estabilidad laboral?
5 4 3 2 1
Siempre _Ca3| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
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Continuacion de la tabla XIV.

21. ;La empresa contrata colaboradores temporales?

5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces

22. ¢ De mi buen desempefio depende la permanencia en el puesto?

5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
23. ¢ Entiendo de manera clara las metas de la empresa?
5 4 3 2 1
Siempre _CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
24. ¢ Conozco bien como la empresa logra sus metas?
5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas NUnca
siempre veces veces
25. ¢ Los directivos no dan a conocer los logros de la empresa?
5 4 3 2 1
Siempre _Ca5| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces
26. ¢Las metas de la empresa son poco entendibles?
5 4 3 2 1
Siempre .CaS| Algunas Muy pocas Nunca
siempre veces veces

Fuente: elaboracion propia.
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El encargado del departamento de recursos humanos es el responsable
del diligenciamiento del formato, y del analisis y evaluacion de resultados. Los

resultados son presentados de manera tabulada al gerente de la empresa.

4.2.2. Deteccién y andlisis de problemas, carencias vy
conflictos

Las carencias y conflictos es una técnica que se utiliza para investigar si
un problema trata sobre carencias o conflictos, de poder, intereses, valores
éticos 0 morales, informacién, comunicacién o comportamientos incorrectos,

estos asuntos pueden tomar cualquiera de las siguientes formas:

Una carencia que abarca la falta de recursos, la falta de interés, la falta de

aprecio hacia algo, escasez de informacién y una comunicacion efectiva.

Un conflicto sobre quien tiene el poder para decidir y como se toman estas
decisiones, la informacion que se brinda y la forma en que se comunican los

actos.
Luego de haber realizado la medicion del clima laboral, se analiza si existe
insatisfaccion en los colaboradores y se deduce el problema central mediante la

técnica de carencias y conflictos.

Pasos para utilizar esta técnica:

o Se define el problema lo mas claro posible y se define el propdsito de su
analisis.

o Se identifican y escriben las causas principales del problema en tarjetas
de colores.
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o Preguntarse qué tipo de problema suscita cada causa, los problemas
pueden ser. de poder, econOmicos, valores éticos o morales,
informacién, conducta o comunicacion.

o Se escribe en cada una de las tarjetas que describen una causa
diferente, el tipo de problema que representa, si dicha causa suscita mas
de un problema, debe escribirse.

o Se tomar cada tarjeta y se decide si abarca una carencia o conflicto.

o Se realiza una matriz que contenga las causas, carencias y conflictos,
colocando una columna en adicional con el titulo ordenamiento, este
sirve para ordenar segun cantidad e importancia de las tarjetas que
aparecen en cada fila.

o Se discuten los resultados de su analisis y sus prioridades para la

correcta accion.

4.2.3. Analisis de tareas

Para el analisis de tareas se utiliza un formato denominado informe de
andlisis planeado de tareas, dicho formato se realiza con el objetivo de brindar
un soporte a los colaboradores de la empresa de seguridad que llevan tiempo
laborando, o colaboradores que sean nuevos en el desempefio de sus
actividades o tareas. Se realiza un andlisis con el fin de que se logre completar
el proceso de capacitacion, evidenciando por medio de este formato las
carencias en competencias del colaborador, ya sea por ser su primera vez
desempenando dichas tareas o por condiciones del ambiente laboral que

afecten el correcto desenvolvimiento del mismo.
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Tabla XV.

Formato analisis de tareas

Informe de analisis planeado de tareas

Area:
Datos de latarea
Proceso:
Actividad:
Nombre Puesto Fecha de ingreso [Tiempo enpuesto [Edad  |Otros
Datos del
colaborador
Fecha Hora inicio Hora fin Observaciones:
Observador
Métodode  [Conaviso Sinaviso
observacion
Observacion T2 elocucid
fa ejecucion Reporte cliente
Razén de Mejora de Reporte
observacin procedimiento colaborador
Verificacion Seguimiento para
de trabajo entrenamiento
observacion de las tareas paso a paso
No de tarea Tarea Factor humano  |Factor de peligro Observaciones

Fuente: elaboracion propia.
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4.3. Competencias funcionales para el desarrollo del modelo

A continuacion, se detallan las competencias funcionales con las que
cuenta el modelo para su adecuado desarrollo en la empresa, estas

competencias funcionales se dividen en tres:

4.3.1. Competencias de direccionamiento

Estas competencias abarcan las habilidades y caracteristicas que sirven
para desarrollar los lineamientos de la empresa y los objetivos, para que de tal
manera se logre ejecutar el plan estratégico, el plan estratégico esta basado en
la mision, vision, valores y estructura laboral de la empresa, estableciendo de
esta manera una comunicacién precisa y efectiva con los colaboradores de la
empresa, facilitando la toma de decisiones por parte de la gerencia de la

empresa. Dichas competencias son las siguientes:

o Liderazgo
o Delegacién y seguimiento
o Comunicacion gerencial
o Poder de decisiéon
4.3.2. Competencias técnicas y profesionales

Las competencias técnicas y profesionales son todas las que abarcan las
habilidades especificas implicadas con el correcto desempefio en el cargo de
un area técnica y que describen las habilidades de puesta en practica de los

conocimientos técnicos. Dichas competencias son las siguientes:

° Comunicacion eficaz
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o Trabajo en equipo

o Aprendizaje personal
o Planeacién y control
o Correcto analisis e interpretacion de informacién
o Conocimientos técnicos
4.3.3. Competencias humanas y de interaccion

Estas competencias son todas las que abarcan habilidades generales,
moral, valores y conciencia, que son el resultado de la mezcla de conceptos,
habilidades, actitudes, aptitudes y destrezas que posee un ser humano, las
cuales le permiten interactuar con el entorno laboral y social. Dichas

competencias son las siguientes:

. Confianza

o Responsabilidad

o Relaciones personales
o Adaptabilidad

o Control

o Compromiso

. Sociabilidad

° Tolerancia

4.4. Solicitud de requerimientos por el area de recursos humanos

El proceso de seleccion inicia cuando en determinada area existe una
vacante, por lo cual el jefe de determinada area informa de la necesidad de
cubrir dicha vacante al jefe de recursos humanos mediante el siguiente formato

de solicitud de requerimiento de talento humano.
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4.4.1. Formato de solicitud de requerimiento de talento
humano

A continuacion se presenta el formato de la solicitud de requerimiento.

Tabla XVI. Solicitud de requerimiento

EMPRESA DE SEGURIDAD PRIVADA
COORDINACION GENERAL DE RECURSOS HUMANOS
DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTO, SELECCION Y CAPACITACION

s

GUARDIA
INDUSTHIAL
ke

GLIARDIA
INDUSTRIAL
(XY

Formato de requisicidon de personal

Fecha de |3 solicitud:

[ 1. Datos del drea solicitante:

Direccidn o Coordinacidn:

Mo. Empleado y Nombre del Solicitanta:
cargo que desempefia:
Il._Especificaciones de la requisicicn

Creacion de nuevo puesto | ] Cobertura de puesto vacante | ]

Motive de la vacante:

Retiro voluntario l:l Terminacién de contrato l:l
cancelacidn del contrato [:l Promacion o trastado [:l
Permiso o Licencia l:l Incapacidad por enfermedad l:l
ncapacidad por maternidad [:' Jubilada [:'
otra:

Mo.de Empleado y Nombre de |2 persona a sustituir o cubrir:

1ll. Definicion del puesto

Tipo de Puesto: administrativo I:l Operativo I:l Directivo I:‘

Nambre del Puesto:

Area o Departaments del puesto:

Ubicacion fisica del puesto:

Horario de Jornada Laboral:

Funciones generalas del Puesto:

[ perfil r ido (Conecimientos generales)

Escolaridad o Grado Académico

ominio de 1diomas

Fagina1ge 2
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Continuacion de la tabla XVI.

EMPRESA DE SEGURIDAD PRIVADA
COORDINACION GENERAL DE RECURS0S HUMANOS
DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTQ, SELECCION Y CAPACITACION

e

S

GIARDIA
INDUBTRIAL
LS

GUARDIA
INDUSTRIAL
ko

Formato de requisicién de personal

Manejo de Sistema y/o Programas Electronicos Experiencia en funciones

Senn: Estade civil: Rango de Edad:

HABILIDADES REQUERIDAS (safiale con una X los que se requieran para el pussto)
ANALISIE LIDERAZGD COMURNICACION

Comprension verbal/escrita I:l Mangjo de personal I:l Facilidad de palabra

ACTITUDES REQUERIDAS [szfiale con una X los que se requieran para el puesta)

Seguimiento de e .. L
instrucciones/procedimientos I:l Negociacion I:l Dominio de publico I:l
Objetividad en el manejo de . -
informacisn l:l Toma de decisiones l:l Asertividad l:l

Poder personal [lograr que Relaciones I:l
Capacidad Critica sucedan las cosas) interpersonales

PLANEACION / ORGANIZACION
- Orientado a clasificacién y orden _ ;
Iniciatia I:l resultados El logico de informacidn |:| Trabajo en equipo El
- Adaptable a . Manejo de estrés

Creatividad |:| cambios l:l Congcentracion I:l aboral l:l

Responsable I:' Empatico I:' Emprendedor I:l Colaborador I:l :mﬁ‘:

otras habilidades o actitudes requeridas:

[ v. Firmas para gestién

Candidato propuesto:

Solicita (Coerdinador/Director) Autoriza {Jefe de recurses humanos)

Nomibre, Pugsto y Firma Nombre, Puesto y Firma

apartado de uso exclusivo por Directivo de Gestion de la calidad.
Periodo de |a Contratacion:

Vo.Ba.
DEL AL

lefe Gestion de la calidad. . ; )
Nivel/categonia autorizada:

Pagina 2 de 2

Fuente: elaboracion propia.
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4.4.2. Aspecto para su diligenciamiento

El jefe del area donde se necesite cubrir una vacante debe gestionar el
formato de requerimiento de personal y solicitar la aprobacion al jefe de
recursos humanos para cubrir la vacante disponible, asi mismo, este tendra la

aprobacion de la gerencia.

Luego de haber cumplido este proceso, el jefe de recursos humanos debe
enviar al &rea de gestion de la calidad la solicitud de requerimiento, quien sera
el encargado de coordinar las actividades pertenecientes al proceso y dar el
visto bueno de la solicitud.

4.5. Instrumentos para el reclutamiento de talento humano

A continuacion, se detalla la manera y los instrumentos utilizados para el

adecuado desarrollo de talento humano, en el reclutamiento interno y externo.

45.1. Reclutamiento interno

Este proceso de seleccion la empresa lo lleva a cabo entre los

colaboradores ya contratados.
451.1. Deteccion de las necesidades del area
Se debe de realizar una correcta deteccion de las necesidades del area,

estas conllevan a la contratacion de un nuevo colaborador, estas necesidades

pueden ser:
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. Ascensos de colaboradores

. Nuevos puestos
. Vacante vacia
45.1.2. Localizacién de las fuentes de

reclutamiento

Segun las necesidades del area analizadas anteriormente, se determina la
fuente de reclutamiento interno, la cual se acopla mejor a las necesidades del

area. Estas fuentes pueden ser:

o Base de datos (Acces, Word, PDF)

° Recomendaciones de colaboradores

4.5.1.3. Eleccion y aplicacion de medios de

reclutamiento

Luego de haber localizado la fuente de reclutamiento interno, se escoge el
medio de reclutamiento, que para la empresa de seguridad privada por motivos
de facilidad de informacion a todos los colaboradores, se utiliza una cartelera

dentro de la misma
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45.1.4. Formato de convocatoria de personal

A continuacion se presenta el formato de convocatoria de personal.

Tabla XVII. Solicitud de convocatoria

FORMATO SOLICITUD DE REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Profesional solicitado (opcional)
Puesto a proveer

DESCRIPCION DEL PUESTO

RESPONSABILIDADES

COMPETENCIAS

REQUISITOS

FAVOR PRESENTAR HOJA DE VIDA CORREO ELECTRONICO:
HASTA:

Fuente: elaboracion propia.
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45.2. Reclutamiento externo

Este proceso de seleccion la empresa lo lleva a cabo con candidatos

externos.

45.2.1. Deteccion de necesidades del area

Se debe de realizar una correcta deteccidon de las necesidades del area,

que conllevan a la contratacion de un nuevo colaborador, estas necesidades

pueden ser:

. Ascensos de colaboradores
. Nuevos puestos

. Vacante vacia

45.2.2. Localizacién de las fuentes de

reclutamiento

Segun las necesidades del area analizadas anteriormente, se determina la
fuente de reclutamiento externo, la cual se acopla mejor a las necesidades del

area. Estas fuentes pueden ser:

o Pagina de Facebook

o Agencias de reclutamiento externo

o Volanteo

o Recomendaciones externas de los colaboradores
o Rétulos

o Pagina web de la empresa
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4.5.2.3. Elecciéon y aplicacion de medios de

reclutamiento

Luego de haber localizado la fuente de reclutamiento externo, se escoge
el medio de reclutamiento, que para la empresa de seguridad privada por
motivos de facilidad y accesibilidad los medios que més se utilizan son: pagina

de Facebook, recomendaciones externas de los colaboradores y volanteo.
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45.2.4.

Formato de hoja de vida

A continuacion se presenta el formato de hoja de vida.

Tabla XVIIl. Hoja de vida

FORMATO HOJA DE VIDA

Fecha:

Hora:

Informacion personal

Nombres

Apellidos

Fecha de nacimiento

Estado civil

|DPI

No. Celular

Correo electrénico

Lugar de residencia

Formacién académica

Grado

Instituciéon

Formacion académica complementaria

Experiencia laboral

Cargo

Empresa

Referencias personales

Observaciones

Fuente: elaboracion propia.
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4.6. Instrumentos para la seleccién de talento humano

A continuacion, se detalla la manera en la que se aplican los instrumentos
para la adecuada busqueda de informacion sobre los aspirantes que permita el
adecuado desarrollo de la seleccion de talento humano.

4.6.1. Fase de preseleccidn

Para el correcto proceso de preseleccion, se siguen tres fases que
componen dicho proceso, la fase 1 es el analisis y evaluacion de hojas de vida,
la fase 2 es la verificacion de referencias y la fase 3 es la entrevista para la

identificacion de competencias, éstas estan representadas por el siguiente
diagrama. Esta fase sirve como un primer filtro.

Figura 10. Diagrama fase de preseleccion

RECIBIR

SELECCIONAR

FASE 1

ANALISIS Y
EVALUACION DE
HOJAS DE VIDA

CONTACTAR INSPECCIONAR

ANALIZAR EVALUAR )

FASE 2
VERIFICACION
DE

REFERENCIAS

S \ CONTACTO CON

CONFRONTACION
CANDIDATO

B DFEDATOS
DILIGENCIAR RECABAR o

FORMATO INFORMACION h

FASE 3

ENTREVISTA PARA
IDENTIFICACION

DE
COMPETENCIAS

IDENTIFICACION DE

INTERCAMBIO DE
COMPETENCIAS

INFORMACION

Fuente: elaboracion propia.
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4.6.1.1. Andlisis y evaluacién de hojas de vida

A continuacion se presenta el formato de analisis y evaluacion de hojas de
vida.

Tabla XIX. Andlisis y evaluacion hoja de vida

FORMATO ANALISIS Y EVALUACION HOJA DE VIDA

Fecha:
Hora:

Informacion personal

Nombres

Apellidos

Fecha de nacimiento |

Estado civil |DPI

No. Celular Correo electrénico
Lugar de residencia

Formacién académica
Grado Institucion Fecha graduacion

PUNTAJE DE EVALUACION:

Formacién académica complementaria

PUNTAJE DE EVALUACION

Experiencia laboral

Tiempo

Cargo Empresa laborado

PUNTAJE DE EVALUACION
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Continuacion de la tabla XIX.

Competencias requeridas

PUNTAJE DE EVALUACION

Habilidades requeridas

PUNTAJE DE EVALUACION

Andlisis de resultados

Resultado final de evaluacion (puntos totales)

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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46.1.2. Formato de verificacion de referencias

laborales

A continuacion se presenta el formato de verificacion de referencias

laborales.

Tabla XX. Verificaciéon de referencias laborales

FORMATO DE VERIFICION DE REFERENCIAS LABORALES

Fecha:

Hora:

Informacion personal

Nombres
Apellidos
DPI
No. Celula
Cargo al que aspira |

Informacién de laboral

Institucion

Informante

Puesto desempenado
S Cual es su relacion laboral con el aspirante?

Jefe: Compaifero laboral: Supervisor:
Otro:

Puesto desempeinado por aspirante:

Inicio relacion laboral:

Fin relacion laboral:

Motivo del retiro de la institucion:

Fin de contrato: Despido justificado:
Voluntario: Otro:

Referencias personales
¢ Cual fue el mayor aporte que el candidato tuvo al cargo que
desempeiod y cuales eran las fortalezas del candidato
desempeifnando sus actividades?

S Podria describir alguna situacidn que considere critica, en la que el
aspirante estuvo involucrado y la manera en la que este se
desenvolvié para resolverla?

S Podria describir la relacidon que el aspirante mantuvo con sus
colaboradores, dentro y fuera de la empresa?

ZVolveria a contratarlo?
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Continuacion de la tabla XX.

Competencias laborales

¢ Podria mencionar 5 competencias que el aspirante haya mostrado
en el desempefio de sus actividades, mientras estuvo laborando en
suempresa?

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.6.1.3. Formato de verificacion de referencias
personales

A continuacion se presenta el formato de verificacion de referencias

personales.

Tabla XXI.  Verificacion referencias personales

FORMATO DE VERIFICION DE REFERENCIAS PERSONALES

Fecha:
Hora:

Informacion personal

Nombres

Apellidos

DPI

No. Celula

Cargo al que aspira
Informacion de referencias

Nombre

Trabajo actual

Puesto desempefiado

¢, Clal es surelacion laboral con el aspirante?

Amigo: _ Compafierolaboral: _ Familia:
Otro:

¢, Hace cuanto conoce al candidato?
¢.Donde conocid al candidato?
Motivo por el que recomendaria al candidato:
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Continuacion de la tabla XXI.

Referencias personales

¢, Podria describir cuales son las cualidades, fortalezas y valores que
caracterizan al candidato?

¢ Podria describir cuales son las debilidades del candidato?

¢ Podria describir cuales son las habilidades que mas sobresalen en
el candidato?

¢ Meteria las manos al fuego por el candidato?

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.6.1.4. Registro de entrevista de incidentes

A continuacion se presenta el formato de registro de incidentes.

Tabla XXII. Registro entrevista de incidentes

FORMATO DE REGISTRO DE ENTREVISTA DE INCIDENTES

Fecha:
Hora:

Informacién personal

Nombres
Apellidos
DPI
No. Celular
Cargo al que aspira |

Informacién de desarrollo profesional

Describa los ultimos tres trabajos en los que estuvo y cual fué el
motivo por el que decidié cambiar de ambiente laboral.

Describa las obligaciones y responsabilidades que usted cree que
debe tener como colaborador.

Describa una ocasién en la que hizo algo de manera diferente y que
originé una mejora en su puesto de trabajo.

Describa los beneficios salariales que usted cree merecer por el
desarrollo de sus actividades en el puesto solicitado.
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Continuacion de la tabla XXII.

Informacién de eventos conductuales

¢,Cudl fue dicha situacion?

¢, Coémo se involucroé usted en ella?

¢, Quién o quienes estuvieron involucrados?

¢, Qué hizo o dijo?

¢, Qué sucedi6?

¢, COmo se resolvio?

Competencia confianza en si mismo

Cuente de manera ejemplo ¢ Cémo se siente usted cuando se
enfrenta a retos nuevos?

Cuando cuenta con un problema que se torna complicado ¢ Siente
gue tiene la capacidad para resolverlo?

Cuente de manera ejemplo, si existe una situacién en la que se vea
imposible resolverla, ¢, A pesar de ello siente que es capaz de
resolverla?
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Continuacion de la tabla XXII.

Conclusién del entrevistado
¢, COmo se sintid durante la entrevista realizada?

¢ Cuales son sus percepciones respecto a esta entrevista?

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

Nota: en la seccién de informacidon de eventos conductuales, se detalla
una competencia con sus respectivas preguntas, estas preguntas pueden ser
mas, dependiendo del criterio del entrevistador como se menciond

anteriormente en el inciso 3.5.2.4.
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4.6.1.5. Evaluacion de competencias

organizacionales

A continuacion se presenta el formato de evaluacion de competencias.

Tabla XXIll. Evaluacion competencias organizacionales

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES

Fecha:

Hora:

Informacién personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI
No. Celula
Cargo al que aspira |

Informacién personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular

DPI

Valoracién de competencias oranizacionales
Competencia Conducta Punteo
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Continuacion de la tabla XXIII.

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

4.6.1.6. Ponderacién de factores del proceso de

seleccion

Para la ponderacién de factores del proceso de preseleccion, es
importante tener en cuenta que se tengan bien definidos cuales son los factores
y cudles son las ramas que componen esos factores, por ello la ponderacion

estara dividida de la siguiente manera:

o Factor andlisis y evaluacion de hojas de vida: este factor tiene un
porcentaje de calificacion de 15 %.
o Factor verificacion de datos y referencias: este factor tiene un porcentaje
de 40 %, y esta dividido de la siguiente manera:
o La verificacidbn de experiencia académica, tiene un porcentaje de
10 %.
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o Verificacion de datos y referencias laborales, tiene un porcentaje
de 15 %.
o Verificacion de datos y referencias personales, tiene un porcentaje
de 15 %.
o Factor evaluacion de competencias organizacionales: tiene un porcentaje
de 45 %.

En consecuencia, después de la ponderacién, se diligencia el formato

respectivo en que se coloca el punto final de cada factor.
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Tabla XXIV. Ponderacién de factores

FORMATO DE PONDERACION DE FACTORES

Fecha:
Hora:

Informacion personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI
No. Celula
Cargo al que aspira |

Informacion personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular

DPI

FACTOR RAMAS DE FACTOR PUNTEO

Andlisis y evaluacion de

hojas de vida Ninguna

Experiencia académica
Referencias laborales
Referencias personales

Verificacién de datos y
referencias

Evaluacion de
competencias Ninguna
organizacionales

Punteo final

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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46.2. Fase seleccién

Esta fase esta denominada segundo filtro o ultimo filtro, dado que en esta
solo estan los candidatos mas iddéneos para cubrir la vacante y seran

seleccionados los mas competentes segun el nimero de vacantes existentes.

4.6.2.1. Prueba psicométrica

Las pruebas psicométricas utilizadas en la empresa de seguridad privada
son utilizadas de acuerdo a las necesidades y competencias gerenciales
establecidas por la empresa, dado que la empresa cuenta con un personal de
distintos niveles académicos, se establecié la aplicacion de 3 pruebas
psicométricas que ayudan a la obtencion de resultados y el cumplimiento del
propdsito de la implementacion del modelo, dichas pruebas son las siguientes:

o Prueba GRDN: esta es una prueba que el area que mide es la
personalidad a nivel organizacional de directivos, jefes ejecutivos y
empleados, tomando en cuenta una escolaridad profesional o
preparatoria, midiendo responsabilidad, estabilidad emocional,
sociabilidad, cautela, originalidad y relaciones, su duracion es
aproximadamente de 40 minutos.

o Prueba 16 FP: esta es un prueba que el area que mide es la
personalidad a nivel ejecutivo, jefes y empleados, tomando en cuenta
una escolaridad profesional o preparatoria, midiendo el razonamiento,
estabilidad, dominancia, sensibilidad, aprensién, autosuficiencia, tension,
ansiedad, autocontrol, dureza e independencia, el tiempo de duracion de
dicha prueba es de 40 minutos.

o Prueba CLVR: esta es una prueba que el area que mide es el

comportamiento, a nivel organizacional de jefes, ejecutivos y operarios,
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tomando en cuenta una escolaridad, profesional, técnica o preparatoria,
midiendo el empuje, influencia, estabilidad y cumplimiento, el tiempo de

duracion es aproximadamente de 20 minutos.

4.6.2.2. Formato de evaluacion de competencias

humanas y de interaccion

Al aspirante se le brinda una serie de casos los cuales, estudia, analiza, y
resuelve de la manera en la que los resolveria en la vida real, y con base con
sus respuestas se le otorga el punteo de cada competencia establecida por la
empresa que se le estd midiendo. El punteo tendra una escala de 1 a 5,

detallandose de la siguiente manera:

o De 0 a 2 puntos, insatisfactorio
o De 3 a 4 puntos, aceptable
o 5 puntos, satisfactorio

Tabla XXV. Evaluacion de competencias humanas

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS
HUMANAS Y DE INTERACCION

Fecha:

Hora:

Informaciéon Personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI
No. Celula
Cargo al que aspira |

Informacion personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular

DPI
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Continuacion de la tabla XXV.

Evaluacion de competencias

COMPETENCIA

PUNTEO

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

130




4.6.2.3. Formato de observacion y registro de datos
para la evaluacion de competencias

técnicas y profesionales

A continuacibn se presenta el formato observacion y registro de

competencias.

Tabla XXVI.  Observacion y registro de evaluacion competencias

FORMATO OBSERVACION Y REGISTRO PARA EVALUACION
DE COMPETENCIAS TECNICAS Y PROFESIONALES

Fecha:

Hora.:

Informacién personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI
No. Celulal
Cargo al que aspira |

Informacion personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular

DPI

Evaluacion técnicay profesional
DESCRIPCION PUNTEO

Limpieza y orden en la redaccion

Manejo adecuado del tiempo utilizado

Nivel de satisfaccion y participacion

Grado de conocimiento de la situacion planteada]

Claridad de redaccion de soluciéon

Nivel de autoconfianza en la situaciéon

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Nota: el criterio utilizado para el punteo es el mismo utilizado para el

formato del inciso 4.6.2.2.

4.6.2.4. Evaluacion de competencias técnicas y

profesionales
Se presenta el formato de evaluacién de competencias.

Tabla XXVII. Evaluacion competencias técnicas y profesionales

FORMATO EVALUACION COMPETENCIAS
@ TECNICAS Y PROFESIONALES @
Fecha:
Hora:

Informacién personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI

No. Celula
Cargo al que aspira |

Informacién personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular
DPI
Evaluacién de competencias
COMPETENCIA TECNICA Y PROFESIONAL PUNTEO

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.6.2.5. Evaluacion de competencias de

direccionamiento

A continuacion se presenta formato de competencias de direccionamiento.

Tabla XXVIIl.  Evaluacion competencias direccionamiento

FORMATO DE EVALUACION DE COMPETENCIAS
DE DIRECCIONAMIENTO @

Fecha:
Hora:

Informacién personal del entrevistado
Nombres
Apellidos
DPI
No. Celula

Cargo al que aspira |
Informacién personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular
DPI
Evaluacién de competencias
COMPETENCIA DE DIRECCIONAMIENTO PUNTEO

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.6.2.6.

Entrevista responsable del area

A continuacion se presenta el formato de responsable del area.

Tabla XXIX.

Entrevista responsable del area

FORMATO ENTREVISTA RESPONSABLE DEL AREA G

Fecha:

Hora:

Informacion general del aspirante

Nombres

Apellidos

DPI

No. Celula

Cargo al que aspira |

Factores toma de decision

FACTOR

OBSERVACIONES

Presentacion

Fluidez y clara
comunicacion

Conocimiento
del puesto

Competencias
requeridas
en desarrollo de

actividades del puesto

Habilidades
asociadas
al puesto

Experiencia
en el puesto

Interés en el puesto

Puntualidad
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Continuacion de la tabla XXIX.

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

4.6.2.7. Ponderacién de factores del proceso de

seleccion

Para la ponderacion de factores del proceso de seleccidon, es importante
tener en cuenta que se tengan bien definidos cuales son los factores y cuales
son las ramas de cada factor, de modo que la ponderacién estara dividida de la

siguiente manera:

o Factor pruebas psicométricas: este factor tiene un porcentaje de
calificacion de 35 %, y esta dividido en las siguientes ramas:
o Prueba de personalidad tiene un porcentaje de calificacion de lo
que es 20 %.
o Prueba de comportamiento tiene un porcentaje de calificacion de
15 %.
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o Factor competencias humanas e interaccion: este factor tiene un
porcentaje de 35 %, su rama es la prueba de caso escrito.

o Factor con el responsable del area: tiene un porcentaje de 30 %.

De modo que después de la ponderacion, se diligencia el formato

respectivo en que se coloca el punto final de cada factor.

Tabla XXX. Ponderacién de factores proceso

FORMATO DE EVALUACION DEL PROCESO DE SELECCION

Fecha:
Hora:

Informacién personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI

No. Celula
Cargo al que aspira |

Informacién personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular

DPI

FACTOR RAMAS DE FACTOR PUNTEO

Prueba personalidad

Pruebas psicométricas .
Prueba comportamiento

Competencias humanas

. ., Caso escrito
e interaccion

Entrevista con
responsable del &rea

Punteo final
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Continuacion de la tabla XXX.

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.

4.6.2.8. Informe final de seleccidn

A continuacion se presenta formato de informe final de seleccion.

Tabla XXXI. Informe final proceso de seleccién

FORMATO INFORME FINAL DE PROCESO DE SELECCION

Fecha:
Hora:

Informacién personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
Fecha de nacimiento
Lugar de nacimiento
Lugar de residencia
DPI
No. Celular
Cargo al gue aspira |

Informacién personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular

DPI

Formaciéon académica
INSTITUCION GRADO

137



Continuacion de la tabla XXXI.

Experiencia laboral

CARGO

INSTITUCION

COMPETENCIAS

PRUEBAS PSICOMETRICAS

ENTREVISTA

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.6.2.9. Proceso de retroalimentacién proceso de

seleccion

A continuacion se presenta el formato de retroalimentacion.

Tabla XXXII. Proceso de retroalimentacion proceso seleccién

FORMATO PROCESO DE RETROALIMENTACION
PROCESO DE SELECCION

Fecha:
Hora:

Informacion personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI

No. Celular
Cargo al que aspira |

Informaciéon personal del entrevistador

Nombre
Puesto actual
Celular
DPI
Retroalimentacion de competencias
Competencias candidato Competencias requeridas
seleccionado por el puesto

Retroalimentacién destrezas, habilidades
y comportamientos

Candidato

. Puesto
seleccionado
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Continuacion de la tabla XXXII.

Retroalimentacion conocimientos

Conocimientos candidato Conocimientos requeridos
seleccionado por el puesto

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.6.2.10. Formato de evaluacién del proceso de

seleccion

A continuacion se presenta el formato de evaluacidon proceso seleccion.

Tabla XXXIIl.  Evaluacion proceso de seleccion

FORMATO DE EVALUACION DEL PROCESO DE SELECCION E

Fecha: |
Hora: |
Informacién personal del entrevistado

Nombres
Apellidos
DPI
No. Celular
Cargo al que aspira |

Informaciéon personal del equipo evaluador

Nombre
Nombre
Nombre
Competencias gerenciales (60%b)
Habilidades y destrezas (40%0)
Punteo competencias Punteo habilidades y

gerenciales destrezas

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Nota: el objetivo de este formato es evaluar que tanto se han cumplido los
procedimientos y evaluaciones al candidato respecto al modelo establecido,
midiendo las competencias gerenciales establecidas por la empresa, y las
habilidades y destrezas que se requieren para el cargo que se esté optando, el
resultado sirve para evaluar si se necesita una retroalimentacion para realizar

un préximo proceso de seleccion e ir optimizandolo mas en cada ocasion.

4.7. Herramientas para los indicadores

A continuacion se presentan las herramientas utilizadas como indicadores

para medir la eficiencia del disefio.

4.7.1. Cuestionarios

Los cuestionarios estan dirigidos a todos los colaboradores administrativos
gue laboran en la empresa de seguridad privada, el objetivo es determinar si el
modelo de gestion por competencias cumple con los objetivos previstos del
propio modelo, asi como con la misién, visién, objetivos y competencias
gerenciales establecidas por la empresa. El cuestionario consta de dos series,
cada una cuenta con seis interrogantes tipo cerrada, y se realizan con el

objetivo de adjuntarlos a las estadisticas recopiladas por la empresa.
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Tabla XXXIV. Cuestionario

CUESTIONARIO E

El objetivo del cuestionario es determinaur, si el diseiio de
reclutamiento y selecciéon de personal cumple con los objetivos
establecidos, con las metas de la empresa y con las competencias
gerenciales establecidas.

Fecha:
Hora:

Instrucciones: Favor lea detenidamente las siguientes interrogantes y
responda de manera objetiva, marcando con una X en la casilla que
corresponda.

SECCION AGENTES DE SEGURIDAD PRIVADA

1. ¢ Cree usted que la seleccion de agentes de seguridad se ha realizado de
buena manera?

Si | | NO | | TALVEZ |

2. ¢ Cree usted que se han reducido las acciones no deseados con los agentes
de seguridad?

Si | | NO | | TALVEZ |
3. ¢ Cree usted que se han minimizado las rotaciones de los agentes de
seguridad, debido a las correctas capacitaciones brindadas?

Sl NO TAL VEZ
| I | | |

4. ¢ Cree usted que el modelo de reclutamiento y seleccién de talento humano
basado en competencias cubre las deficiencias del modelo anterior?

Sl NO TAL VEZ
| | | | |

5. ¢ Cree usted que debido a la seleccién por competencias de los agentes de
seguridad, la empresa ha aumentado la calidad en el senvicio prestado?

Sl NO TAL VEZ
| | | | I

6. ¢ Cree usted que ha aumentado la fidelidad de los colaboradores, debido a
que el proceso de seleccidn por competencias es un proceso mas justo?

Sl NO TAL VEZ
I I I I I

SECCION MODELO DE GESTION

1. ¢ Cree usted que la informacién proporcionada en todo el proceso de
seleccion fue clara y precisa?
Si | | NO | | TAaLvEZ |
2. ¢ Cree usted que el modelo de seleccién por competencias le permite
demostrar sus competencias y habilidades de una manera correcta?
Si | | NO | | TaLvEZ |
3. ¢ Cree usted que el proceso de seleccion se aplico de manera justa, y fue
determinante para la correcta seleccién de talento humano?
Si | | NO | | TaLvEZ ]

4. ¢ Cree usted que las pruebas aplicadas en el proceso de seleccion fueron
las apropiadas para determinar las competencias y habilidades de los
aspirantes al puesto?

S | | NO | [ TALVvEZ ]
5. ¢ Cree usted que la aplicacion del modelo de gestidn por competencias le
permite al colaborador tener posibilidad de crecimiento de manera justa
dentro de la empresa?

Sl NO TAL VEZ
| I | | |

6. ¢ Cree usted que el modelo de gestiéon por competencias cumple con la
mision, vision, objetivos y competencias establecidas por la empresa?

Si | | NO | | TaLveEZ |
Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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4.7.2. Entrevistas

Las entrevistas se realizaran cuando suceda una accion no deseada, ya
sea con todo el personal administrativo o con los agentes de seguridad privada
que prestan el servicio. Las entrevistas serdn grabadas en una oficina, y se
evaluaran de manera precisa ciertos aspectos relacionados con las
competencias, comportamientos y actitudes de los colaboradores que estén
involucrados en las acciones no deseadas. Se realizan para minimizar costos
innecesarios y dependiendo del resultado de la entrevista se determinara si es

necesario realizar una capacitacion a dichos colaboradores.

4.7.3. Guia de observacion

El objetivo de la guia de observacion es observar y evaluar el desempefio
aplicado por el colaborador dentro de la empresa de seguridad privada, esta
guia esta dirigida a todos los colaboradores que laboran en la empresa de

seguridad privada.

Es un indicador que muestra si las competencias gerenciales establecidas
en el modelo de gestion por competencias se estdn cumpliendo de manera

correcta.
La guia consta de 14 competencias a evaluar, y se realiza cuando el jefe

de recursos humanos sospecha de algun incumplimiento en las competencias

por parte de los colaboradores.
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Tabla XXXV. Guia de observacion

GUIA DE OBSERVACION

Fecha:

Hora:

Nombre del observador:

El objetivo de la guia de observacion, es observar y evaluar el desempefio
aplicado por el colaborador dentro de la empresa de seguridad privada.

Competencia a evaluar Si NO AVECES | OBSERVACION

Puntualidad

Elaboracion de actividades
en tiempo y forma.

Trabajo en equipo

Trabajo con calidad

Responsabilidad con el
trabajo.

Resuelve los problemas

Es lider

Capacidad de negociacion

Delega y da seguimiento
de buena manera.

Cumplimiento de metas

Comunicacion adecuada

Buenas relaciones
interpersonales.

Toma decisiones

Se autocontrola

Observaciones

Elaborador por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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5. SEGUIMIENTO O MEJORA

5.1. Resultados obtenidos
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los cuestionarios
realizados descritos en el inciso 4.7.1, fueron aplicados 27 cuestionarios que
corresponden a la totalidad de colaboradores del area administrativa de la
empresa de seguridad privada, después de haber sido aplicado el modelo
disefiado.
5.1.1. Interpretacion

A continuacién se presenta la interpretacion de los distintos gréaficos.

Figura 11. Resultados del grafico 1

éCree usted que la seleccion de agentes de
seguridad se ha realizado de buena manera?

=Sl = NO © TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.
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En la pregunta nimero uno se obtuvo como resultado 25 “SI” lo que
corresponde a un 93 % de la totalidad de encuestados, o “NO” que corresponde
aun0 %y2“TAL VEZ” a un 7 %. De esta manera se califica la pregunta como

satisfactoria, porque se cumplié con las expectativas.

Figura 12. Resultados del gréafico 2

¢éCree usted que se han reducido las
acciones no deseadas con los agentes de
seguridad?

uSl] "=NO =TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta nimero dos se obtuvo como resultado 27 “SI” que
representa la totalidad de los colaboradores encuestados. De esta manera se
califica la pregunta como satisfactoria, Debido que se cumpli6 con las

expectativas.
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Figura 13. Resultados del gréafico 3

éCree usted que se han minimizado las

rotaciones de los agentes de seguridad

debido a las correctas capacitaciones
brindadas?

mS] m=NO =&TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta namero tres se obtuvo como resultado 24 “SI” los que
corresponden a un 89 % de la totalidad de los encuestados, 1 “NO” aun 4 %y
2 “TAL VEZ” que corresponde a un 7 %. De esta manera se califica la pregunta

como satisfactoria, dado que se cumplié con las expectativas.
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Figura 14. Resultados del gréafico 4

éCree usted que el modelo de reclutamiento y
seleccion de talento humano basado en

competencias cubre las deficiencias del modelo
anterior?

uS| =NO = TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta numero cuatro se obtuvo como resultado 27 “SI” y
representa la totalidad de los colaboradores encuestados. De esta manera se

califica la pregunta como satisfactoria, y se cumplié con las expectativas.

150



Figura 15. Resultados del gréafico 5

¢iCree usted que debido a la seleccion por
competencias de los agentes de seguridad, la
empresa ha aumentado la calidad en el servicio
prestado?

uS| mNO uTAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta nimero cinco se obtuvo como resultado 23 “SI” que es un
85 % de la totalidad de encuestados, o “NO” lo que corresponde aun 0 % y 4
“TAL VEZ” lo que corresponde a un 15 %. De esta manera se califica la

pregunta como satisfactoria, dado que se cumplié con las expectativas.
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Figura 16. Resultados del gréafico 6

¢Cree usted que ha aumentado la fidelidad de
los colaboradores, debido a que el proceso de
seleccion por competencias es un proceso mas
justo?

m S| "=NO = TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.
En la pregunta numero seis se obtuvo como resultado 24 “SI” que
corresponde a un 89 % de la totalidad de encuestados, 3 “NO” y corresponde a
un 11 % y 0 “TAL VEZ’ lo que corresponde a un 0 %. De esta manera se

califica la pregunta como satisfactoria, porque se cumplid con las expectativas.
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Figura 17. Resultados del grafico 7

éCree usted que la informacién proporcionada
en todo el proceso de seleccién fue claray
precisa?

S| ENO =TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta numero siete se obtuvo como resultado 27 “SI” que
representa la totalidad de los colaboradores encuestados. De esta manera se
califica la pregunta como satisfactoria, de manera que se cumpli6 con las

expectativas.
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Figura 18. Resultados del gréafico 8

iCree usted que el modelo de seleccién por
competencias permite demostrar sus
competencias y habilidades de una manera
correcta?

S| mNO =TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta niamero ocho se obtuvo como resultado 25 “SI” que
corresponde a un 92 % de la totalidad de encuestados, 1 “NO” y corresponde a
un 4 %y 1 “TAL VEZ” que corresponde a un 4 %. De esta manera se califica la

pregunta como satisfactoria, por consiguiente, se cumplioé con las expectativas.
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Figura 19. Resultados del gréafico 9

éCree usted que el proceso de seleccion se
aplicé de manera justa y fue determinante para la
correcta seleccion de talento humano?

mSlI ENO =TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta nimero nueve se obtuvo como resultado 24 “SI” y
corresponde a un 89 % de la totalidad de encuestados, 1 “NO” que corresponde
aun4d %y 2 “TAL VEZ’ que corresponde a un 7 %. De esta manera se califica

la pregunta como satisfactoria, por lo cual se cumplié con las expectativas.
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Figura 20. Resultados del grafico 10

¢éCree usted que las pruebas aplicadas en el
proceso de seleccion fueron las apropiadas para
determinar las competencias y habilidades de
los aspirantes al puesto?

mS|] ENO = TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta numero diez se obtuvo como resultado 23 “SI” lo que
corresponde a un 85 % de la totalidad de encuestados, 3 “NO” que representa a
un 11 % y 1 “TAL VEZ” que es un 4 %. De esta manera se califica la pregunta

como satisfactoria, en consecuencia, se cumplié con las expectativas.
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Figura 21. Resultados del gréafico 11

iCree usted que la aplicacion del modelo de
gestion por competencias le permite al
colaborador tener posibilidad de crecimiento de
manera justa dentro de la empresa?

S| ENO =TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta numero siete se obtuvo como resultado 27 “SI” y
representa la totalidad de los colaboradores encuestados. De esta manera se
califica la pregunta como satisfactoria, en consecuencia, se cumplié con las

expectativas.
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Figura 22. Resultados del gréafico 12

éCree usted que el modelo de gestion por
competencias cumple con la misién, vision,
objetivos y competencias establecidas por la
empresa?

S| =NO = TAL VEZ

Fuente: elaboracion propia.

En la pregunta numero diez se obtuvo como resultado 24 “SI” y
corresponde a un 89 % de la totalidad de encuestados, 3 “NO” que
corresponde a un 11 % y 0 “TAL VEZ” lo que corresponde a un 0 %. De esta
manera se califica la pregunta como satisfactoria, pues se cumplié con las

expectativas.

5.1.2. Aplicacién

A partir de los resultados obtenidos de las encuestas en la aplicacién del
disefio se puede decir que el modelo resultante cumple con los objetivos, metas
y alcances de la organizacion expuestos anteriormente en el presente trabajo

de investigacion.

Los resultados obtenidos demuestran que la aplicaciéon del disefio
planteado ayuda a favorecer el desarrollo de la empresa, brindando un soporte

en el servicio prestado por los colaboradores, desarrollando de mejor manera
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las habilidades y destrezas de los mismos y ayudando a que exista una
competencia “sana” dentro de la organizacién, lo que incrementa la calidad en

el servicio prestado y se ve reflejado en la atraccion y fidelidad de los clientes.

5.2. Monitoreo y evaluacion del desempefio

A continuacion, se detallan aspectos importantes que se deben de tomar
en cuenta ya implementado el disefio, los cuales ayudan a tener una vision
clara sobre como se estd desarrollando el modelo, como se estan
desempeiiando los colaboradores para lograr el cumplimiento de los objetivos y
ciertas recomendaciones a tener en cuenta para que el modelo implementado

se acople a las necesidades de crecimiento de la empresa.

5.2.1. Desempefios a medir

Es importante que mediante las guias de observacion planteadas en el
inciso 4.7.3 se analice la informacién recabada de dichas guias y se hagan
informes en donde se anoten aspectos puntuales provenientes de los
resultados y observaciones descritas en la guia, para medir el desempefio
individual de cada colaborador y de esta manera felicitarle por sus fortalezas y
retroalimentarle en sus debilidades, siempre tomando en cuenta que se debe de
preguntar si ha ocurrido alguna situacion especifica, por la que ha fallado en

alguna de las competencias establecidas en las guias de observacion.

5.2.2. Instrumentos de la evaluaciéon del desempeiio

Un instrumento de evaluacion es una herramienta que se utiliza para

documentar el desempefio de un colaborador y verificar los logros obtenidos.
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De modo que para el presente disefio implementado se recomiendan dos

instrumentos de evaluacion.

o Lista de cotejo: en la lista de cotejo debera detallarse aspectos
importantes a evaluar como son las capacidades, habilidades, destrezas
y conductas de los colaboradores, esta lista puede desarrollarse en el
proceso de retroalimentacion. La lista de cotejo debe incluir el nombre del
colaborador evaluado, la fecha de realizacion de la observacion, el
nombre del evaluador, la lista con los items a evaluar, dos columnas
SI/NO, una seccidon para observaciones y una escala en la que
especifique satisfactorio o insatisfactorio.

o Guia de observacion: El objetivo de la guia de observacién, es observar y
evaluar el desempefio aplicado por el colaborador dentro de la empresa,
la metodologia de las guias de observacién consiste en que los
colaboradores saben que son observados, en estas guias de
observacion se observaran las competencias establecidas por el disefio

anteriormente, el disefio de esta guia se encuentra en el inciso 4.7.3.

5.2.3. Manuales de evaluacion del desempefio

Para el disefio implementado, es importante tener en cuenta que una
herramienta Gtil e importante a la hora de crecer y pensar en acreditacion puede
ser la elaboracion de los manuales de evaluacion de desempefio, los cuales

sustentan principios basicos como los siguientes:

o Dado que la empresa en estudio dispone del recurso humano como el
recurso mas importante para el logro de sus metas y objetivos, debe
tomarse en cuenta con mayor frecuencia el desempefio de sus

colaboradores en sus actividades.
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o El objetivo principal del sistema implementado es evaluar la forma en que
el colaborador evaluado se desenvuelve en el cumplimiento de sus
actividades asignadas, de manera que se procure adquirir mayor
productividad y calidad en el servicio prestado.

o Es importante que en el sistema de evaluacion de desempefio dentro de
la empresa en estudio, todo colaborador evaluado conozca la forma en
gue se evalla su desempefio en las actividades asignadas.

o Es importante que el colaborador evaluado luego de conocer la forma en
que se le evalla su desempefio reciba una retroalimentacion efectiva

para su desarrollo profesional dentro de la empresa.

El objetivo de la creacion de este manual consistiria en facilitar la
ejecucion de las actividades de la empresa y la aplicaciéon de las técnicas
establecidas anteriormente por parte del personal administrativo, ademas de
crear una mejora en la relaciones personales entre los colaboradores de la
empresa, adquiriendo una comunicacion mas productiva, clara y positiva, para
la obtencién de las metas establecidas y facilitaria la deteccion de deficiencias

en el trabajo tanto de la organizacién como individualmente.

Como recomendacion en la elaboracion del manual de desempefio de
actividades, se recomienda que el ciclo de evaluacién se divida en dos partes,
una evaluacion intermedia que estaria comprendida con el periodo 1 de enero a
junio y el periodo 2 de julio a diciembre, siendo esta ultima la evaluacién final, el
resultado promedio de ambas evaluaciones recibiria el nombre de evaluacion

final.
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5.2.4. Instructivos de la evaluacion de desempefio

Los instructivos de evaluacion de desempefio tendran como finalidad
determinar y establecer los aspectos y lineamientos importantes para el
correcto desarrollo del proceso de evaluacion del desempefio de los
colaboradores. La adecuada aplicacion de la evaluacion del desempefio servira
para que se logren tomar decisiones con fundamento técnico a la hora de

rotacion de personal.

El alcance del instructivo se centra en tres componentes fundamentales en

el desarrollo de las actividades de los colaboradores, los cuales son:

o Desempefio de las funciones de los colaboradores
o Desarrollo de las conductas de los colaboradores
o Necesidades de desarrollo y capacitacion de los colaboradores

En pocas palabras la funcién del instructivo seria el informar de manera

mas clara y precisa lo que contiene el manual de evaluacion del desempefio.

5.3. Quien debe evaluar el desempefio

Los encargados de realizar la evaluacion de desempefio de los
colaboradores es el directivo de recursos humanos junto con el directivo de
sistema de gestién, ellos deberan de ser los encargados de evaluar en forma
individual el rendimiento laboral de cada colaborador e indicarle a cada
colaborador el resultado de su evaluacion, asi como de presentar los resultados

a la gerencia.
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5.3.1. Sistema y método a evaluar

El método que se recomienda implantar para el disefio implementado
dentro de la empresa en estudio es el método de eleccion forzada, este cosiste
en evaluar el desempefio de los individuos mediante frases de determinadas
alternativas de tipos de desempenio individual. En este método la persona que
sera el evaluador debe de escoger forzosamente entre las fases solo una o las

dos que mas se aplican al desempefio del empleado evaluado.
Las ventajas de este método de eleccién forzada son las siguientes:
o Proporciona resultados mas confiables y exentos de influencias
subjetivas personales.
o La aplicacion de este método es sencilla y no requiere de preparacion
intensiva o sofisticada de los encargados de realizar la evaluacion.
Las desventajas de este método de eleccién forzosa son las siguientes:
o Su elaboraciébn e implementacibn son complejas, exigiendo un
planteamiento muy cuidadoso y demorado.
o Discrimina solo los colaboradores buenos, medios y débiles, sin dar
mayor informacion.

5.4. Ventajas y beneficios del disefio basado en competencias

A continuacion, se presentan algunas de las ventajas y beneficios

adquiridos con el sistema implementado dentro de la empresa en estudio.
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54.1. Ventajas

A continuacidon se detallan las ventajas del disefio basado en

competencias.

54.1.1. Incremento de la productividad

El método implementado dentro de la empresa ayuda a incrementar la
productividad de una manera en que se involucra mas a los colaboradores,
pues existe una relacion positiva entre el desempefio de los mismos y las metas
fijadas por la empresa. Todo empieza desde la seleccién de colaboradores

productivos con base en la entrevista y las hojas de vida.

54.1.2. Equipos de trabajo mas eficientes

Con el disefio basado en competencias los componentes del equipo tienen
perfiles y competencias distintas y justo ahi es donde se complementan unos
con otros, este disefio ayuda a analizar la informacién necesaria de cada
colaborador, para que de esta manera se logre detectar las ineficiencias o
errores que poder corregirse desarrollando nuevas competencias entre los
colaboradores, incorporando nuevos colaboradores con perfiles que
complementen al grupo o bien reduciendo al grupo.

5.4.1.3. Informacién objetiva
El disefio basado en competencias brinda la oportunidad de obtener

resultados de manera 6ptimos, estos resultados se logran mediante datos

medibles y objetivos, y no solamente mediante las observaciones realizadas.
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54.1.4. Objetivos bien definidos

El disefio por competencias implementado en la empresa en estudio
ayuda a establecer y asegurar que los objetivos laborales sean cuantitativos,
medibles y lo mas importante que se logren realizar, y darles seguimiento. Con
este disefio se pueden observar deficiencias en la ejecucion de tareas e irlas
corrigiendo en el camino, ademas ayuda a alinear los resultados individuales de
los colaboradores con la empresa, permite reconocer el trabajo bien
desarrollado, compromete de una manera sana a los colaboradores y los motiva

a cumplir con sus actividades establecidas.

5.4.1.5. Optimizacion de los resultados

El disefio por competencias implementado ayuda a incrementar la
productividad mediante un sistema de mejora continua. Los encargados de la
ejecucion del disefio analizan constantemente las competencias que posee la
empresa y las que pueden requerirse, para que de esta manera se propongan
acciones gque ayuden con las necesidades de cada puesto de trabajo.

5.4.2. Beneficios

A continuacién se detallan los beneficios del disefio basado en

competencias.

5.4.2.1. Incremento en la satisfaccion y motivacion

del colaborador

La adaptacion del colaborador al puesto de trabajo y a la cultura de la

organizacion, a trabajar por competencias, tiene como consecuencia el

165



incremento en la satisfaccion y motivacion del colaborador, con ello permite que
se maximice su eficiencia en el desarrollo de las actividades, teniendo una
vision clara de que es lo que se espera de los colaboradores y cual es la
contribucion de los mismos para el cumplimiento de los objetivos. La
satisfaccion y motivacion tienen una estrecha relacion, con el disefio basado en
competencias uno de los beneficios para el colaborador es que el reclutamiento
de los mismos es de una manera justa y se toma en cuenta primeramente al
talento que existe dentro de la empresa antes de tomar en cuenta talento de
fuera, lo que genera una motivacion mayor en el colaborador a esforzarse en la
realizacion de sus actividades asignadas pues se siente parte importante de la
empresa, un colaborador feliz es un cliente mas, de manera que el disefio
basado en competencias ayuda a disminuir el ausentismo laboral y la rotacion

de personal.

5.4.2.2. Sistema de remuneracién justo, equitativo

y eficiente

Los resultados de la evaluacion de desempefio proporcionan una base,
para establecer un sistema de remuneracién, que sea justo, equitativo y
eficiente, resultado de confiar en la valoracion del puesto a criterios objetivos,

medibles y cuantificables.

Para este disefilo basado en competencias uno de los beneficios mas
sobresalientes y que casi nunca se enfoca en este, es el de la remuneracion a
los colaboradores por el desempefio de sus actividades, pues este disefio
permite que de acorde a las competencias que posee cada colaborador y su
preparacion dentro de la empresa a partir de los resultados de la evaluacion del
desempefio se pueda ir realizando la base para establecer un sistema de

remuneracion justo, equitativo y eficiente.
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5.4.2.3. Simplificacion en etapas de cambio o

mejora organizativa

La simplificacion de etapas de cambio es un beneficio que ayuda a la
organizacion de manera permanente pues el proceso de cambio constituye
cada una de las actividades que ayudan a la empresa para que esta pueda
adoptar nuevas actitudes, ideas, tecnologias y formas de realizar los procesos

establecidos dentro de la misma.

El presente disefio una de sus cualidades es que involucra a todos los
colaboradores a trabajar en equipo y un proceso de cambio se da de forma
eficiente cuando todos los colaboradores trabajan en equipo y comprometidos.
Por lo tanto, con este disefio se logra que los colaboradores aporten buenas
ideas a la empresa, que se sientan duefios de lo que realizan, que la empresa
sea un lugar laboral agradable en el que los colaboradores estén motivados y

satisfechos.

5.4.2.4. Facilitacion de evaluacion continua del

desempefio en forma generalizada

El implantar el modelo de gestion por competencias, ayuda a facilitar la
evaluacion continua del desempefo, por lo que la mejora continua de cada
colaborador y de la empresa es de manera progresiva. Dado que la evaluacién
del desempefio es una parte esencial que de cierta manera suele
implementarse en las empresas y es un instrumento que sirve para comprobar
el grado de cumplimiento de los objetivos previstos de forma individual, el
disefio implementado en la empresa en estudio es un pilar fundamental para la
implementacion de la evaluacion del desempefio de los colaboradores, como

parte de la mejora que el mismo disefio puede tener en caso que la empresa
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crea necesario esta implementacion. Con ello la empresa lograra: fortalecer las
estrategias y la orientacion de los recursos que posee; lograr4 medir el logro de
las actividades y los avances conseguidos; y mejorara aun mas el desempefio

de los colaboradores mediante la retroalimentacion del desempefio.

5.5. Acciones correctivas

Una de las herramientas mas recomendables a implementar en el disefio
basado en competencias implementado en la empresa, son las acciones
correctivas, las cuales tienen como objetivo determinar las actividades que
permiten asegurar el correcto tratamiento de acciones reales o potenciales que
existen dentro de un proceso, con el propésito de prever que sucedan o evitar
que vuelvan a suceder, entre las acciones correctivas que se pueden

implementar al presente disefio se encuentra:

5.5.1. Auditorias internas

Como ya se mencion0 anteriormente, si la empresa en estudio busca su
certificacion, las auditorias internas son un requisito del sistema de gestion de
calidad, estas auditorias deben de llevarse a cabo de manera planificada para
determinar si el sistema implementado se mantiene de manera eficaz, si es
conforme a las disposiciones planificadas y si cumple con los requisitos de la
norma y del sistema de gestion de calidad que se ha establecido por la

gerencia.

La realizacion de auditorias internas tiene muchos beneficios para la
empresa, pues ayuda a detectar fallos existentes en los procesos de gestion
gue lleva la organizacion, permite una mejor comunicacion interna a través de

reuniones que sirven para transmitir los hallazgos encontrados en dichas

168



auditorias, permitiendo que los colaboradores estén informados tanto de sus
propias actividades como las del resto de ellos, ayuda a plantear las acciones
correctivas y preventivas a llevar a cabo cuando se encuentren no

conformidades en las actividades o procesos que se realizan.

5.5.2. Evaluacién de satisfaccion del cliente

La evaluacion de satisfaccion del cliente es quiza la accion mas importante
para la empresa, dado que la informacion obtenida por la evaluacion de nuestro
cliente es de primera mano, esta informacion es veridica al ciento por ciento
porque viene de los clientes, por lo tanto, es importante analizar las
experiencias de los clientes como usuarios de nuestro servicio prestado y a
partir de alli lograr elaborar las estrategias mas adecuadas para lograr

aumentar la satisfaccion de ellos.

El objetivo de la evaluacion de satisfaccion del cliente es lograr fidelizacion
de los mismos, pues al desarrollar acciones que mejoren la calidad del servicio
prestado, se incrementara la fidelidad de los clientes, ademas mediante esta
evaluacion se puede determinar si la empresa esta gastando en atributos que el

cliente no valora, por lo tanto, se pueden eliminar y reducir costos.

El formato recomendable de contactar a los clientes para el tipo de
servicio que presta la empresa en estudio, para recoger la informacién de sus
respuestas, es una forma online pues en ella se destaca una buena relacion
coste-beneficio, y las empresas que contratan los servicios que presta la

empresa en estudio tiene rapido acceso a este formato.
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5.5.3. Sugerencias relacionadas con el servicio prestado

La empresa debera implementar un sistema de gestion de sugerencias
gue ayude a retroalimentar la gestion para la mejora de calidad en el servicio
prestado, de manera més real y cercana al cliente, estas sugerencias dan valor
afadido a la gestion, pues vienen directamente de los clientes, pero para ello se
debera incentivar la participacion de los mismos, con la participacion de los
clientes, las sugerencias permitirdn evaluar el nivel de calidad con el que se
presta el servicio y se podra obtener informacion que ayude a una mejora

integral en el servicio prestado.

La retroalimentacion debe realizarse por medio de llamada telefonica, a
los clientes potenciales de la empresa, siendo la mecéanica de la misma la
contestacion de tres preguntas realizadas por medio del encargado en
supervisar el sistema de gestion de sugerencias y respondidas por el cliente.
Las preguntas que deben realizarse se encuentran en un formato de evaluacion
de sugerencias, es el formato en el que se ha trabajado, el formato brinda un
soporte fisico que indica que se ha realizado la gestién de sugerencias, este
brinda informacion que se debe de adjuntar en las estadisticas de la empresa,

el formato de evaluacién de sugerencias es el siguiente:
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Tabla XXXVI. Evaluacion de sugerencias

FORMATO DE EVALUACION DE SUGERENCIAS

Fecha de realizacion:

Hora:

Informacién cliente evaluado

Empresa

Direccion

Nombres

Apellidos

No. Celular |

Informacién personal del equipo evaluador

Nombre

Nombre

Nombre

Preguntas

¢, Ha notado un cambio positivo en la actitud de los guardias de
seguridad hacia las personas?

0% 25%| 50% | 75%|  100%]

¢ Ha notado un incremento en la calidad del servicio prestado por
medio de los guardias de seguridad?

0%| 25%| 50%| 75%|  100%|

¢Se han reducido las situaciones no deseadas por parte de los
guardias en el desarrollo de sus actividades durante el servicio
prestado?

0%] 25%] 50%] 75%]  100%]

Observaciones

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Fuente: elaboracion propia.
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Luego de realizar la evaluacidén de sugerencias a los clientes més leales y
gue mayor demandan los servicios de la empresa de seguridad, siendo una

totalidad de 5 clientes, los resultados obtenidos al realizar dicha evaluacion son:

Figura 23. Resultados de la pregunta 1

ecHa notado algun cambio
positivo en la actitud de los
guardias de seguridad hacia las
personas?

5%

0% 25% 50% 100%

Fuente: elaboracion propia.

De una totalidad de cinco clientes o empresas mas fieles, que contratan
los servicios que presta la empresa de seguridad privada, el 40 % de ellos, o
sea, 2 clientes, notaron un cambio positivo en la actitud de los agentes de
seguridad calificAndolos con un 75 % de positivismo mientras que, el 60 %
restante, 6sea, 3 clientes notaron un cambio positivo en la actitud de los

agentes de seguridad calificandolos con un 100 % de positivismo.
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Figura 24. Resultados de la pregunta 2

éHa notado un incremento en la
calidad del servicio prestado
por medio de los guardias de
seguridad?

Fuente: elaboracion propia.

De una totalidad de cinco clientes o empresas mas fieles, que contratan
los servicios que presta la empresa de seguridad privada, el 20 % de ellos, o
sea, 1 cliente, notaron un incremento en la calidad del servicio prestado
(competencias de los agentes) calificAndolos con un 75 %, mientras que, el
siguiente 80 % restante, 0sea, 4 clientes notaron un incremento en la calidad

del servicio prestado calificandolos con un 100 %.
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Figura 25. Resultados de la pregunta 3

cSe han reducido las situaciones no

deseadas por parte de los guardias

en el desarrollo de sus actividades
durante el servicio prestado?

Fuente: elaboracion propia.

De una totalidad de cinco clientes o empresas mas fieles, que contratan
los servicios que presta la empresa de seguridad privada, el 20 % de ellos, o
sea, 1 cliente, notaron una reduccién de situaciones no deseadas calificandolos
con un 50 %, mientras que, el 80 % restante, 6sea, 4 clientes notaron una

reduccion de situaciones no deseadas calificandolos con un 100 %.
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CONCLUSIONES

El disefio del modelo significa un cambio en la manera de proporcionar
empleo, implica tener una seleccion y reclutamiento de talento humano
mas justo en muchos aspectos importantes, mediante la debida
evaluacion, ademas brinda una guia clara sobre las conductas,

competencias y habilidades.

Se logré establecer que de acorde a las competencias con las que
cuenta cada colaborador, existiera una remuneracion mas justa,
resultados obtenidos en la realizacién de las encuestas, del grafico 11,
capitulo 5, inciso 5.1.1 se observa que el 100 % de la totalidad de
colaboradores encuestados concluyeron que con la aplicacion del
modelo existe un crecimiento mas justo, puesto que durante el proceso
establecido se fueron realizando distintos “filtros” en los cuales después
de cada filtro, un grupo mas pequefio de aspirantes podia seguir en el
proceso, hasta llegar a ser parte integrante de la empresa, estos filtros
ayudaron a que se tengan colaboradores mas cualificados para el
adecuado desempefio de sus actividades y asi el mejoramiento en la

calidad del servicio prestado.

El modelo de seleccion por competencias ayudé a complementar las
deficiencias del modelo con el que la empresa contaba, se
complementaron las competencias necesarias de los colaboradores que

prestan el servicio, mediante un diagndéstico del proceso existente.
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El desarrollo y la ejecucién del modelo presenté un costo bajo para la
empresa, confrontado con los resultados obtenidos por parte de los
colaboradores hacia el disefio y de los clientes hacia la calidad del
servicio. Para la adecuada ejecucion del disefio, se tomo en cuenta cual
era la direccidon a seguir de acorde al plan estratégico de la empresa,
para lograr el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos por la

gerencia.

De acuerdo a los resultados obtenidos por la aplicacion de las encuestas
realizadas, se observd que las situaciones no deseadas durante el
proceso de seleccion y reclutamiento por parte de los agentes de
seguridad disminuyeron en un 100 %, lo que confirma la idoneidad del

disefio y la correcta ejecucion del mismo.
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RECOMENDACIONES

Continuar con el disefio dado que este brinda un soporte y un proceso
eficiente en la consecucion de colaboradores capaces y afines a las
competencias establecidas por la empresa, para el logro de las metas y
objetivos establecidos por la gerencia.

Mantener alineado el disefio con las metas y objetivos de la empresa,
para que el disefio mantenga su eficiencia y cumpla siempre con las

metas propuestas por la gerencia.

Mantener un informe estadistico de la informacion proporcionada por las
entrevistas, guias de observacion y cuestionarios, que permitird tomar
decisiones justas al momento de encontrar no conformidades en el
proceso, al momento de rotacion de personal, aumentos salariales,

capacitaciones, entre otros.

Realizar los cuestionarios y entrevistas, en un periodo semestral, los
cuales serviran como indicadores para tener una idea clara si se estan
cumpliendo los objetivos, en relacibn con el disefio en el servicio

prestado.

Tomar en cuenta de manera prioritaria los resultados obtenidos de cada
evaluacion de satisfaccion del cliente, para conocer de manera mejor si
se estd cumpliendo con los objetivos propuestos, por lo que se

recomienda realizarse en un periodo trimestral.
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Constituir un comité encargado de vigilar la correcta ejecucion del disefio
implantado, actualice los datos y las estadisticas recabadas de la
informacion que se obtiene en todo el proceso de seleccion y
reclutamiento, analice el modelo por competencias y los procesos
alineados en él y en cada ocasion que se modifique la vision, mision y

valores organizacionales.

Realizar reuniones con los miembros del equipo de reclutamiento en un
periodo de cada 3 o0 4 meses, para analizar los resultados y generar
retroalimentacion de las situaciones no conformes que se presenten en

cualquiera de los procesos, seleccion, reclutamiento o bien capacitacion.
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