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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo principal determinar la relacion que existe entre el
apego a perfil de inicio y el desemperfio del personal contratado en el afio 2016 — 2017. El
estudio fue realizado en la empresa Gas Metropolitano, la cual tiene como giro la venta y
distribucion de Gas LP, los departamentos que se consideraron para el estudio fueron Call
Center, Monitoreo y Vigilancia con una muestra de 27 personas de los diferentes
departamentos. La investigacion realizada fue de tipo correlacional con un disefio de tipo
transversal. Para poder evaluar el desempefio se disefidé un instrumento especifico para la
empresa esta fue una escala de Likert, el cual estuvo compuesto por las siguientes secciones:
Competencias cualitativas y por este me refiero a las relacionadas con habilidades y
comportamiento y las Competencias técnicas, las cuales estan relacionadas con los
conocimientos de los colaboradores, la tercera seccion se le pidio al jefe que anotara sus
comentarios relacionados con el desempefio del colaborador.

Para poder evaluar el apego a perfil de inicio se consideraron los resultados de la
confrontacion de apego a perfil realizada al ingreso de los colaboradores. Finalmente se
hicieron correlaciones no paramétricas para la prueba de hipotesis en donde se obtuvo un
resultado de 0.0756, lo cual indica que no existe correlacion directa entre el apego a perfil de
inicio y la evaluacion del desempefio del personal evaluado.

Por otro lado, en el departamento de Call Center se encontré un coeficiente de correlacion
de .6879 entre el perfil de inicio y la evaluacion del desempefio, lo cual indica que si existe
relacién entre ambas variables. Se concluye que la informacion arrojada por la presente
investigacion permite tomar decisiones en la mejora de los procesos de reclutamiento y
seleccién, asi como del proceso de evaluacién de desempefio. Ademas, se incluyen
propuestas puntuales de mejora para cada uno de los departamentos que conforman el
departamento de Factor Humano.

Palabras Clave: Apego a Perfil, Proceso de Reclutamiento y Seleccién, Desempefio de

Personal.



INTRODUCCION

A medida que avanza el tiempo las organizaciones se desarrollan cada dia mas y
buscan que los procesos que se llevan a cabo en su organizacion sean los idoneos, el reto
para todas las empresas se encuentra en sus procesos y en la efectividad de los mismos, uno
de los procesos relevantes es el de Reclutamiento y Seleccion el cual estd directamente
relacionado con los resultados del negocio ya que hoy la fuerza en las organizaciones
proviene de sus personas y el reto es, precisamente, seleccionar, formar e integrar un buen
equipo de trabajo para que la empresa cuente con personal competente y que ademas
demuestre un buen desempefio, de tal forma que es relevante identificar si el personal
contratado cumple con las caracteristicas que la empresa necesita para lograr los resultados

esperados.

Por estas razones, en las organizaciones hay una tendencia cada vez mas fuerte hacia
la gestion de los recursos humanos, potenciando las caracteristicas del personal que integra
las organizaciones, en funcion de los puestos y las tareas que deben cubrir, las cuales se
basan en conductas observables y evaluables denominadas competencias, hoy en dia son
mas las empresas que definen cuidadosamente las capacidades y las competencias que seran

necesarias para adaptarse a las organizaciones.

La seleccion de personal es un pilar importante para que la empresa logre trabajar
con los diversos procesos Y recursos con los que cuenta, el primer enlace entre el candidato
y la organizacion es el rea de recursos humanos con su proceso de seleccion, en este proceso
se encuentra el candidato, quien tiene necesidades y expectativas propias, y la empresa, la
cual cuenta ya con requerimientos especificos y condiciones a cubrir por parte de los

candidatos, es aqui en donde se inicia el contacto entre ambas partes desde que surge una
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vacante hasta que se contrata al personal con el perfil requerido y las competencias

necesarias.

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion que
existe entre el apego a perfil de inicio y el desempefio del personal contratado en la empresa
Gas Metropolitano en el periodo 2016-2017 de las areas de Call Center, Monitoreo y
Vigilancia y como objetivos especificos se plantearon los siguientes: 1) Identificar los
niveles de desempefio del personal contratado de las &reas de Call Center, Monitoreo y
Vigilancia en el periodo de 2016-2017, 2) Identificar si existe relacion significativa entre las
variables de estudio, 3) Determinar a través del anélisis de resultados qué factores inciden
en el resultado de la evaluacion del desempefio, 4) Analizar los resultados para presentar

propuestas de mejora del proceso de seleccion y evaluacion de desempefio.

Este trabajo de investigacion esta estructurado en siete capitulos los cuales estan

conformados de la siguiente manera:

Capitulo I. Reclutamiento y Seleccion. En este capitulo se habla del reclutamiento
desde sus inicios hasta la fecha actual, considerando dentro del capitulo concepto, tipos,

ventajas y medios para realizarlo.

Capitulo 1. Evaluacion de desempefio. En este capitulo se habla del desempefio

desde el concepto, los tipos, criterios y métodos para evaluar en el desempefio.

Capitulo 11I. Investigacion Relacionada. En este capitulo se realiza un esbozo de

otros trabajos relacionados con el tema de investigacion de esta tesis.



Capitulo IV. Método. En este capitulo se habla del planteamiento del problema,
objetivo, variable, tipo de investigacion, alcance, tipo de disefio, poblacién, muestra,

instrumento, procedimiento, analisis estadistico

Capitulo V. Andlisis de Resultados. En este capitulo se hace la revision de los
resultados estadisticos en tablas y graficos obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento
disefiado para la evaluacién del desempefio a partir de esto se hace un andlisis que permita

Ilegar a conclusiones.

Capitulo VI. Discusion. En este capitulo se hace una confrontacion entre los
resultados de la presente investigacion y los resultados obtenidos en otros estudios con

variables relacionadas a esta investigacion.

Capitulo VII. Conclusiones. En este capitulo se realizaran los comentarios finales y

el resumen de lo obtenido en la investigacion.

Para poder soportar los capitulos antes mencionados se hizo la revision de diferentes
autores, asi como de diversos estudios con similitud en los temas que en esta investigacion

se mencionan.



Capitulo 1. Proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal

1.1 Evolucion Histérica del Proceso de Reclutamiento y Seleccidn de Personal

Desde tiempos remotos se puede conocer a través de la historia, que el hombre hacia
seleccidn de los individuos por ciertas cualidades, tales procedimientos selectivos eran desde
luego muy rudimentarios. Por ejemplo, en la antigua Roma se preferia para trabajos rudos a
los esclavos de color por su fortaleza. Al paso del tiempo se evoluciono hacia una seleccion
mas adecuada con base en la observacion objetiva de las cualidades y caracteristicas de los
individuos, pero no es sino en los origenes de la psicologia aplicada, cuando se empiezan a

hacer las primeras evaluaciones psicométricas de los hombres.

Antes de efectuar un andlisis completo de la Administracion de Personal, es

necesario dar diferentes definiciones relacionadas con Administracion.

1.1.1 Definicién de Administracién

Para Chiavenato (2004) la administracion es “el proceso de planear, organizar, dirigir
y controlar el uso de los recursos, para lograr los objetivos organizacionales.

(Chiavenato 2004, p.10)

Las actividades o funciones que desemperfian los administradores son tema de debate
y conjeturas, pero tradicionalmente estdn a su cargo los procesos de planeacion,
organizacion y control. La administracion esta relacionada con los diversos recursos o

insumos de la organizacion.



Aunque se pueden proponer muchas definiciones de administracion, cualquier

definicién debe contener por lo menos cuatro elementos:

1. Determinacion de las actividades o procesos de la administracion general.
2. Determinacion de los recursos o insumos de la organizacion.
3. Objetivos predeterminados de la empresa.

4. Un medio de coordinacién completa.

La palabra administracion y muchos de sus derivados se aplican usualmente como:

o Un conjunto de procesos
. Un grupo de personas
o Una disciplina o &rea de estudios

° Una carrera

Como conjunto de procesos, la administracion se refiere a las actividades de

planeacion, organizacién y control de una empresa.

1.1.2 Definicién de Administracién de Recursos Humanos

Dessler (2001) define la Administracion de Recursos Humanos como “las politicas
y las précticas que se requieren para llevar a cabo los aspectos relativos a las personas o al

personal del puesto administrativo que se ocupa” (p.2)

Chiavenato (2000) define a la Administracion de Recursos Humanos como un area
interdisciplinaria, que involucra conceptos de “psicologia Industrial y organizacional,

sociologia organizacional, ingenieria de sistemas, cibernética., etc. (p.149).



Herrera (2015), hace referencia a la definicion que maneja el instituto de la
Administracion de Personal, el cual dice que la administracion de recursos humanos es la
parte de la administracién que tiene que ver con las personas y el trabajo, asi como sus
relaciones con la empresa y que su principal objetivo es unir a todos los hombres y mujeres
que laboran en la organizacion para que de esta forma, logre ser lo més efectiva posible,
menciona que esto se lograra si se toma en cuenta el bienestar de los individuos y grupos de

trabajo, para que asi puedan ofrecer lo mejor de si mismos para el beneficio de la empresa.

En el campo de la Administracion de Personal hay muchos conceptos estrechamente
ligados, y hasta cierto grado, representan términos intercambiables. Por ejemplo, Personal,
Administracion de Personal, Direccion de Personal, Relaciones con el empleado y relaciones
industriales tienen poca diferencia en su significado. Por lo comun, se usa el término
administracion de personal o administracion de recursos humanos, puesto que es el mas

comprensible.

La Administracion de Personal pone énfasis en la funcién de integracién, la que se
ocupa del reclutamiento, seleccién, induccion, entrenamiento y desarrollo de los recursos

humanos (Fuerza de Trabajo) por y dentro de una empresa.

Torres (2001) Define la administracion de Recursos Humanos como el conjunto de
principios, procedimientos e instituciones que procuran la mejor seleccion, educacién y
armonizacion de los integrantes de una organizacion, su satisfaccion en el trabajo y el mejor

rendimiento a favor de unos y otros.



1.1.3 Contexto Histdrico de la Psicologia del Trabajo en las Organizaciones

La psicologia se caracteriza, por utilizar una definicion topica y ampliamente
aceptada, como el estudio cientifico de la conducta. Se considera una ciencia porque los
psicélogos utilizan métodos rigurosos que suelen usarse en la investigacion de otras areas del
conocimiento, ya legitimadas por la comunidad cientifica. EI campo de la Psicologia es
amplio y tan complejo que podemos encontrarnos con problemas de indole basicamente
bioldgica o de caracter esencialmente social, En este fértil campo, de tan extenso espectro,

trabajan, un gran numero de profesionales con intereses y orientaciones diversas.

La Psicologia del trabajo se orienta a la conducta del trabajo que, en la mayoria de los casos,

tiene lugar en el marco de la organizacion.

1.1.4 Etapa Inicial del Desarrollo de la Psicologia del Trabajo en las Organizaciones

La voluntad por resolver cuestiones de eficiencia, que conectaba con las demandas
sociales de la época, fue decisiva para que desde 1910 la Psicologia del Trabajo se
considerara un area especifica de la Psicologia. A esta legitimacion contribuyeron
fundamentalmente, tres autores, que suelen compartir el honorifico titulo de padres de la
disciplina, dos psicélogos Walter Dill y Hugo Minsterberg, y un ingeniero, Frederick W.
Taylor. El periodo y el contexto de emergencia de la Psicologia del Trabajo y de las
Organizaciones se caracterizan por su orientacion esencialmente técnico- economico y
pragmatica, asi como su plegamiento total y acritico a los dictados del capital. Las ideas y
los métodos psicologicos que se aplican son solo aquellos orientados a resolver problemas

de eficiencia en el contexto de la industria y de los negocios.



1.1.5 Etapa de Consolidacion

Ya para el afio de 1940 y hasta 1960 el empresariado puso énfasis no solo en la
productividad y en el rendimiento, lo hizo también en la permanencia y estabilizacion de la
fuerza del trabajo, asumiendo su negociacién como la estrategia méas adecuada para resolver
los conflictos de los sindicatos. Para todo ello se necesitaban los estudios empiricos concretos
de la intervencién de la Psicologia del Trabajo en las organizaciones. Esta etapa es importante
considerarla debido a que supone la consolidacién del area, después de los servicios prestados
al ejército durante el segundo periodo bélico en el que se desarrollaron test mas complejos,
estudios sobre absentismo, factores sociales, motivacionales, actitudinales y, lo que debe
considerarse como el primer acontecimiento por su importancia posterior, el desarrollo y el

proceso de la autonomia de la ergonomia.

1.1.6 Etapa de Renovacion: década de 1960

La década de los sesenta estuvo orientada hacia perspectivas mas psicoldgicas que se
iniciaron en Europa, y sus temas de mayor interés fueron los relacionados con la estructura,
la tecnologia y las tareas, convirtiéndose la teoria de la contingencia en el paradigma
dominante. Durante los afios sesenta se cristaliza una nueva forma de pensar y entender el
periodo organizativo. A pesar del aparente éxito, durante la segunda mitad de los afios
cincuenta y primera de los sesenta, la Psicologia del Trabajo sufre su segunda gran crisis,

recibiendo criticas y ataques desde muy diversos frentes.

Frente a las criticas, se destacaron tres aportaciones relevantes durante este periodo: las

aproximaciones contingente, cognitiva y sistémica, asi como un mayor refinamiento



metodoldgico y mayor complejidad en los modelos que tratan de explicar el comportamiento

individual y de grupo en el contexto del trabajo.

1.1.7 Las Ultimas Décadas

Aparicién de Handbook of industrial and Organizational Psychology (Manual de
Psicologia Industrial y Organizacional) de Dunnette también emerge un amplio abanico de
teorias (ecologia de la poblacion, dependencia de los recursos, jerarquias organizacionales,
institucionalista, contingencia, estratégica, teoria marxista). Se desarrollaron los fenGmenos
de la globalizacién en la sociedad y de la economia, de la tecnologia de la informacion y de
la comunicacién, asi como los cambios demogréaficos, sociales y culturales que han
producido importantes transformaciones en el contexto laboral, ante los cuales los
profesionales no disponian de modelos técnicos ni de herramientas para abordarlos de manera

efectiva.

1.1.8 Campo de Estudio de la Psicologia del Trabajo

Segun Rodriguez (2009) los tres campos de estudio de la Psicologia del Trabajo y de
las Organizaciones propuestos por la European Network of Work and Organizational
Psychology (Red Europea del Trabajo de la Psicologia Organizacional, ENOP, 1995), son:
Psicologia del Trabajo, Psicologia del Personal o de Recursos Humanos y Psicologia de las

Organizaciones.

La Psicologia del trabajo se orienta al nivel individual, analizando la conducta organizacional
como la conducta de las personas que presentan determinadas caracteristicas psicoldgicas y

que desarrollan sus actividades en un contexto concreto.
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Gregory (1992) por su parte menciona que la Psicologia del Trabajo se ocupa de dos grandes
actividades en las organizaciones: la industrial, de gestién o de personal y la de desarrollo,
organizacional o de recursos humanos. Menciona que ambas traslapan en algunos temas y
no son féciles de identificar o separar. Seleccionar a un trabajador es una tarea de gestion al
firmar con el trabajador un contrato legal y planear vacaciones, pero también es de desarrollo
cuando al trabajador se le capacite en la empresa para crecer, desarrollarse hasta sus mejores
niveles de competencia, dentro de un marco de salud ocupacional, donde el estrés y los

accidentes no perjudiquen.

La Psicologia de las Organizaciones se centra en el comportamiento colectivo de las personas

en relacion con el funcionamiento del sistema socio técnico denominado organizacion.

La psicologia de los Recursos Humanos se orienta al estudio de las relaciones entre las
personas y la organizacion, y, en particular, se centra en las condiciones en las que se
establecen esas relaciones, su desarrollo y su finalizacion. Desde esta disciplina los
individuos son vistos como empleados, con los cuales las organizaciones establecen una serie
de relaciones contractuales, legales y psicoldgicas. Entre los temas importantes estan la
seleccion de personal, el ajuste de persona puesto, la satisfaccion de las necesidades, el
compromiso con la organizacion, el desarrollo de carreras, los sistemas de evaluacion de

rendimiento y desempefio, los planes de salarios e incentivos, la formacion, etc.

Las caracteristicas de las organizaciones actuales han sufrido profundos cambios en las
ultimas décadas que afectan la estructura y los sistemas de valores que regulan la dindAmica
de las organizaciones en el sistema social. El estudio de las organizaciones ha estado dirigido

siempre por la retorica de la racionalidad, cuando no es ésta la que dirige habitualmente la
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dindmica cotidiana de las actividades y las acciones que se desarrollan en su seno, sino la

dimension politica y otras dimensiones relacionadas con el entorno.

Sanchez (2014) Menciona que el papel de la Psicologia en las organizaciones ha
evolucionado con respecto a la gestion empresarial. La Psicologia y la gestion tienen en
comun, que en ambas los matices son especialmente relevantes. Historicamente, las
cuestiones en las que mayor interés se ha apreciado por parte de la psicologia dentro del
estudio de las organizaciones han sido las relacionadas con la motivacion y el liderazgo. Una
tercera cuestion relevante ha sido la seleccion de recursos humanos, que persigue contratar

al candidato idoneo para cubrir un puesto de trabajo o dirigir a un equipo.

Rodriguez & Zarco (2009) realizaron un resumen de las etapas del desarrollo en la Psicologia

del Trabajo en las cuales se enlista lo relevante que surgio en el periodo de evolucion:

1878. Los esposos Gilbreth aportaron los estudios de tiempos y movimientos

e 1903: Scott publico, la teoria de la publicidad

e 1911: Se creo la Fundacion de la Administracion cientifica por Taylor con el control
de la productividad en las fabricas.

e 1913: Munsterberg. La psicologia y la eficiencia industrial

e 1917-1940: Yerkes y otros psicélogos, durante la Segunda Guerra Mundial
desarrollaron pruebas de capacidad conocidas como Army Alpha y Army Beta para
el ejército de EUA, Bray y Byham precursores de los centros de evaluacion utilizados
en la Segunda Guerra Mundial como método secreto de la evaluacién de militares.

e 1921: Se constituye la primera firma de consultoria de servicios de Psicologia

Industrial que proporcionado servicio a empresas.
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e 1949: Elton Mayo y colaboradores estudiaron los efectos de la iluminacion en el
desempefio.

e 1964: Se crea la ley de los derechos civiles contra la discriminacion en la contratacion

e 1991: Se crea la ley para los estadounidenses con discapacidad donde se invitd a los
psicologos a métodos de evaluacion contra la discriminacion.

e 1980 a la fecha se han aportado reconocimientos a las aportaciones de la Psicologia
del Trabajo en las areas de calidad de vida, compromiso, liderazgo, psicologia

transcultural, salud ocupacional y prevencién de riesgos, entre otros temas.

1.1.9 La Evolucion de la Gestion de Recursos Humanos

Segun De la Calle & Ortiz (2001), la evolucidn de los recursos humanos es historica
y evolutiva. Histdrica porque todos los acontecimientos que conforman la historia de la
humanidad han influido en la evolucién de las relaciones con los empleados y Evolutiva
porque los cambios acaecidos en este campo han sido causados, en su mayor parte, por

cambios culturales graduales y no drasticos.

En el afio 1995 se inicio la administracion de personal, fue cuando surgieron los primeros
intentos por mejorar las técnicas de direccion de los recursos humanos, aunque estas seguian

dependiendo del estilo de cada empresario, mas que de conocimientos definidos.

La revolucion trajo consigo la mecanizacion de muchas labores, lo que produjo la
insatisfaccion general de los trabajadores, ante esta situacion en las grandes empresas y
debido, fundamentalmente a la amenaza que suponian los trabajadores sindicalizados, se

crearon los llamados “departamentos bienestar”, entre las principales funciones de estos
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departamentos de bienestar se encontraba la de velar por determinadas necesidades de los
trabajadores como la vivienda, educacion, asistencia sanitaria, etc. Con estos departamentos

se inicia la administracion especializada y claramente diferenciada de las funciones.

1.1.10 La Psicologia del Trabajo

Rodriguez & Zarco (2009) mencionan que la psicologia del trabajo en México es una historia
compartida con Latinoamérica y con el mundo en general, afirman que su desarrollo se debe
a esfuerzos, aciertos y errores de diversa indole, en esto se incluyen personajes e
instituciones, unos mas visibles que otros, pero finalmente gente que ha participado en la

evolucion de la psicologia.

1.2 Definicién de Reclutamiento

De acuerdo a lo antes expuesto la Psicologia en las Organizaciones ha venido evolucionando
a tal grado que existen diferentes herramientas que permiten presentar a los candidatos méas
aptos para desarrollarse en un puesto, uno de los procesos que cobra relevancia es el
Reclutamiento en donde si bien se realiza la bisqueda de candidatos también se selecciona a
aquellos que resulten mas idoneos para ocupar un cargo, a continuacion se mencionan

algunos de los conceptos de este tema de acuerdo a diferentes autores:

Chiavenato (2000) mencion que “El reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de

ocupar cargos dentro de la organizacion (p.208).

14



Berrocal y Pereda (2004) definen el reclutamiento como “el proceso por medio del
cual se buscan y se consiguen candidatos suficientes que, en principio, parecen reunir las
caracteristicas exigidas por el puesto para cubrir la vacante existente en la organizacion”.

(p.258).

Por otro lado, y con un concepto similar Grados (2003) define que el Reclutamiento
es la técnica encaminada de proveer de recursos humanos a la empresa u organizacion en el

tiempo oportuno.

1.2.1 Pasos Del Proceso De Reclutamiento y Seleccion

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

exitoso, los cuales son los siguientes:

e Necesidad de una plaza

e Solicitud de personal

e Revision de la descripcion de puesto

e Recoleccion de la informacion sobre el perfil requerido
e Andlisis sobre candidatos internos

e Anadlisis de tipo de reclutamiento interno o externo

e Definir fuentes de reclutamiento

e Recepcion de papelerias de candidato

e Primera revision de antecedentes

e Entrevista (1 o 2 rondas)

e Evaluaciones especificas y psicoldgicas
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e Formacion de candidaturas

e Confeccion de informes sobre finalistas

e Presentacion de finalistas al cliente interno
¢ Negociacion

e Oferta de trabajo presentada por escrito

e Comunicacion del proceso de postulantes
e Proceso de admision

e Induccién de personal

1.2.2 Reclutamiento Interno

El reclutamiento interno es cuando, al presentarse determinada vacante, la empresa
intenta llenarla mediante la ubicacion de sus empleados, los cuales pueden ser ascendidos
(movimiento vertical) o trasladados (movimiento horizontal) o transferidos con ascenso

(movimiento diagonal). El reclutamiento interno puede implicar:

. Transferencias de personal.
. Ascensos de personal.
. Programas de desarrollo de personal.

. Planes de “profesionalizacion” (carreras) del personal.

1.2.3 Ventajas del Reclutamiento Interno

1. Es méas econémico para la empresa, pues evita gastos de anuncios de prensa u
honorarios de empresas de reclutamiento, costos de recepcion de candidatos, costos de

admision, costos de integracion del nuevo empleado.
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2. Es més répido, evita las frecuentes demoras del reclutamiento externo, la

expectativa por el dia en que se publicara el anuncio de prensa.

3. Presenta mayor indice de validez y seguridad, puesto que ya se conoce al
candidato, se le evalu6 durante cierto periodo y fue sometido al concepto de sus jefes y no

necesita periodo experimental.

4. Es una poderosa fuente de motivacion para los empleados, pues estos vislumbran
la posibilidad de progreso en la organizacion, gracias a las oportunidades ofrecidas a quienes

presentan condiciones para un futuro ascenso.

5. Aprovecha las inversiones de la empresa en entrenamiento de personal, que
muchas veces solo tiene su recompensa cuando el empleado pasa a ocupar cargos mas

elevados y complejos.

6. Desarrolla un sano espiritu de competencia entre el personal, teniendo presente

que las oportunidades se ofrecen a quienes demuestran condiciones para merecerlas.

1.2.4 Desventajas del Reclutamiento Interno

1. Exige que los empleados nuevos tengan potencial de desarrollo para ascender, por
lo menos a ciertos niveles por encima del cargo que van a ocupar y motivacion suficiente

para llegar alli.

2. Puede generar conflicto de intereses, ya que, al ofrecer oportunidades de
crecimiento en la organizacion, tiende a crear una actitud negativa en los empleados que no

demuestran condiciones o no logran esas oportunidades.

17



3. Cuando se administra de manera incorrecta, puede presentarse la situacion que
Lawrence Meter denomina “principio de Peter”: Las empresas, al ascender incesantemente
a sus empleados, los elevan siempre a la posicion donde demuestran el maximo de su

incompetencia.

4. Cuando se efectua continuamente, puede llevar a los empleados a limitar la politica
y las directrices de la organizacién, ya que estos, al convivir solo con los problemas y las
situaciones de su organizacion, se adaptan a ellos y pierden la creatividad y la actitud de

innovacion.

5. No puede hacerse en términos globales dentro de la organizacion.

1.2.5 Reclutamiento Externo

El reclutamiento externo opera con candidatos que no pertenecen a la organizacion.
Cuando existe una vacante, la organizacién intenta llenarla con personas de afuera, es decir,

con candidatos externos atraidos por las técnicas de reclutamiento.

1.2.6 Técnicas Utilizadas en el Reclutamiento Externo

Berrocal y Pereda (2004) mencionan que el reclutamiento externo es la busqueda fuera de la
empresa de candidatos para ocupar un puesto de trabajo. Existen diferentes fuentes las cuales

se mencionan a continuacion:

1. Oficinas de empleo de las Comunidades Auténomas, aunque es una fuente que

tradicionalmente se ha utilizado el reclutamiento de personal de baja cualificacion,
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puede proporcionar candidatos que en la actualidad estan en situaciéon de desempleo,
para cualquier tipo de puesto y sector.

Facultades y escuelas universitarias, es una fuente de reclutamiento especialmente
indicada para universitarios sin experiencia. Las universidades suelen disponer de los
COIE (Centro de Orientacion e Informacion del Empleo), que actian como
intermediarios entre las organizaciones demandantes de empleo y los estudiantes.
Centros de Formacion Profesional. Son muy Utiles para reclutar candidatos de puestos
administrativos, especialistas técnicos y jovenes sin experiencia.

Archivo de solicitudes, es una de las fuentes de reclutamiento mas Utiles y méas
economicas, si la organizacion dispone de un buen sistema de archivo que le permita
en breve periodo de tiempo acceder a la informacion necesaria sobre posibles
candidatos validos.

Los trabajadores de la empresa. Pueden hacer una importante labor de reclutamiento,
proporcionando candidaturas procedentes de familiares, amigos y conocidos.
Agencias u oficinas de colocacion. Son entidades que colaboran con los servicios
publicos de empleo en la intermediacion del mercado de trabajo y que tienen como
objetivo ayudar a los trabajadores a encontrar un empleo, y a los empleadores a
contratar trabajadores que necesitan.

Bolsas de empleo, ademas de las recomendadas, existen bolsas de empleo en
numerosas instituciones tanto publicas como privadas como ayuntamiento, camaras
de comercio e industria, escuelas de negocio y colegios profesionales.

Empresas de seleccidn de personal. Son empresas destinadas a llevar el proceso de
seleccién y son Utiles cuando se busca personal con un alto grado de cualificacion o

cuando la vacante es muy especifica. Dentro de este tipo de empresas se pueden
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incluir las de basqueda directa (head hunting o cazatalentos), Gtiles para reclutar
candidatos para puestos o perfiles especificos.

9. Anuncios en medios de comunicacion, la prensa ha sido el medio que
tradicionalmente era méas utilizado, en los ultimos afios han ido adquiriendo mas
fuerza otros medios como la radio, television, y claramente ambos han sido superados
por el internet.

10. Internet. Ademas de la utilizacion de los portales corporativos y la web de empleo
como fuentes de reclutamiento, cada dia cobran mayor relevancia las redes sociales

como medio de blsqueda activa de candidatos. (p.262-264).

1.2.7 Ventajas del Reclutamiento Externo

1. Trae nuevas experiencias a la organizacion.

2. Renueva y enriquece los recursos humanos de la organizacion, sobre todo cuando
la politica es recibir personal que tenga idoneidad igual o mayor que la existente en la

empresa.

3. Aprovecha las inversiones en capacitacion y desarrollo de personal efectuadas por

otras empresas o por los propios candidatos.

1.2.8 Desventajas del Reclutamiento Externo

1. Generalmente tarda mas que el reclutamiento interno, pues se invierte bastante
tiempo en la seleccion e implementacion de las técnicas mas adecuadas, en el contacto con

las fuentes de reclutamiento, en la atraccion y presentacion de candidatos, en la aceptacién
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y seleccidn inicial, en el envio a la seleccion y a los examenes médicos y la documentacion,

asi como en la liberacion del candidato respecto de otro empleo y en preparar el ingreso.

2. Es mas costoso y exige inversiones y gastos inmediatos en anuncios de prensa,
honorarios de agencias de reclutamiento, gastos operacionales relativos a salarios y
obligaciones sociales del equipo de reclutamiento, articulos de oficina, formularios, entre

otros.

3. En principio, es menos seguro que el reclutamiento interno, ya que los candidatos
externos son desconocidos y la empresa no esta en condiciones de verificar con exactitud

sus origenes y trayectorias profesionales.

4. Cuando monopoliza las vacantes y las oportunidades que se presentan en la
empresa, puede frustrar al personal, ya que este percibe barreras imprevistas en su desarrollo

profesional.

5. Por lo general, afecta la politica salarial de la empresa, al actuar sobre su régimen
interno de salarios, en especial cuando la oferta y la demanda de recursos humanos no estan

en equilibrio.

1.2.9 Reclutamiento Mixto

Una empresa debe de considerar la realizacion tanto del reclutamiento interno como
del reclutamiento externo. Ambos deben complementarse siempre ya que, al utilizar
reclutamiento interno, se debe encontrar un reemplazo para cubrir el cargo que deja el

individuo ascendido a la posicién vacante.
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El reclutamiento mixto puede ser adoptado de tres maneras:

1. Inicialmente, reclutamiento externo, seguido de reclutamiento interno, en caso de
que aquel no de los resultados deseables. La empresa estd méas interesada en la entrada de
recursos humanos que en su transformacion; es decir, a corto plazo, la empresa requiere

personal calificado y necesita importarlo del ambiente externo.

2). Inicialmente se podria considerar el reclutamiento interno, seguido del
reclutamiento externo, o a la par. La empresa podria dar prioridad a sus empleados en la

disputa o en la competencia por las oportunidades existentes.

1.3 Reclutamiento en la Actualidad

Herrera (2015) menciona que las préacticas tradicionales en reclutamiento ya no
resultan tan eficientes en el nuevo escenario de conectividad y conexiones; las empresas
necesitan estar presentes en las redes sociales, construyendo una imagen de marcay a la vez
reclutando potenciales candidatos y para ello se necesita disefiar estrategias de reclutamiento

en redes sociales.

Por otro lado, Herrera (2015) menciona que con el paso de los afios los métodos
tradicionales se vuelven obsoletos como consecuencia de la evolucion de la tecnologia. “En
estos momentos el departamento de recursos humanos, también se ha sumado a las

facilidades que proporciona la web social 2.0”. (p.6)

Gonzélez (2017) menciona que el reclutamiento y la eficacia del mismo es

determinante para el éxito de la organizacion, ya que en medida que se contraten a los
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candidatos idoneos para el puesto la eficacia de las contrataciones se vera reflejada en los

resultados de la organizacion.

1.3.1 Reclutamiento Virtual Directo

Herrera (2015) menciona que este tipo de reclutamiento es el que se realiza a traves
de la pagina de internet de la empresa, en donde se anuncian las vacantes que tienen

disponibles.

Por otra parte, este mismo autor sefiala que “este tipo de reclutamiento ha cobrado
auge por la facilidad que representa tanto para las empresas como para los demandantes del

mercado laboral™ (p.97).

También menciona que normalmente, “las empresas de mayor tamafio son las que
cuentan con su propia red corporativa, en la que se incluye un apartado destinado a recoger

candidaturas de personas interesadas en formar parte de la organizacion”. (p.9)

1.3.2 Reclutamiento Virtual Indirecto

Herrera (2015) menciona que este tipo de reclutamiento son aquellas paginas de
internet en donde se pueden realizar publicaciones de vacantes para atraer candidatos, tales
como:

WWW.0CC.com.mx;www.empleosmx.com;www.bumeran.com.mx;www.talenteca.com.mx

www.computrabajo.com.mx” (Herrera, 2015, p.98).
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1.3.3 Redes Sociales

Segun Herrera (2015), “las redes sociales como Facebook, Linkedin y Twitter son de
gran interés para las empresas y candidatos ya que contienen mucha informacién sobre los
usuarios que en ella estan presentes, aunque aun el 43% de las empresas no cuenta con este

tipo de fuente de reclutamiento, el 53 % si cuenta con la fuente para poder atraer candidatos”

(p.10).

1.4 Definicion de Seleccién de personal

Chiavenato (2006) menciona que: “La seleccion de recursos humanos puede
definirse como la escogencia (sic) del individuo adecuado, o en un sentido mas amplio,
escoger entre los candidatos reclutados a los mas adecuados, para ocupar los cargos
existentes en la empresa, tratando de mantener o aumentar la eficiencia y el rendimiento del

personal”. (p.1).

La seleccién de personal se considera como un proceso de comparaciéon y de
decision, debido a que por una parte encontramos el analisis y las especificaciones del cargo
que proveera y, por otra parte, los diferentes candidatos que se postulan a los puestos

vacantes.

El departamento de recursos humanos encargado de la seleccion, no puede imponer
al solicitante de la vacante que acepte a candidatos aprobados durante la comparacion, el
encargado de seleccién debe limitar sus funciones a prestar un servicio especializado en
aplicar técnicas de seleccion y recomendar a aquellos candidatos que considere mas idéneos

para el cargo.
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Dunette y Kirchner (2007) definen la seleccion de personal como un estudio
cuidadoso de los requerimientos del puesto de trabajo, mencionan que la seleccion cientifica
exige que las inferencias se prueben empiricamente para demostrar que los métodos de
evaluacion desarrollados para medir cualidades humanas se relacionan con la ejecucion

eficiente del puesto.

Dichas pruebas pueden demostrar que un candidato fue seleccionado bajo
caracteristicas marcadas en un perfil de puesto y para poder encontrar dentro de la poblacion
a las personas que cubran los requisitos, es necesario realizar seleccion de personal, otros
autores concuerdan con la aportacion que hacen Dunette y Kirchner, dichas aportaciones se

mencionan a continuacion:

Blum y Naylor (1985) mencionan que “La seleccion, como su nombre lo indica,
denota escoger, para su contratacion a un subconjunto de trabajadores del conjunto total
(poblacion) de personas disponibles para su contratacion en cualquier momento dado”. Por
consiguiente, la seleccion no es un proceso aleatorio puesto que los elegidos se escogen bajo
la suposicion de que tienen mayores probabilidades de ser mejores empleados que los

rechazados.

Berrocal y Pereda (2004) mencionan que “la seleccion de personal tiene como
objetivo principal encontrar al candidato mas adecuado para un puesto de trabajo
determinado, teniendo en cuenta tanto las necesidades y caracteristicas de la organizacion

como las del trabajador”.
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Nebot (1999) menciona que la seleccidn de personal es un proceso dinamico, cuyo
objetivo es encontrar la persona més adecuada (por sus caracteristicas personales, aptitudes

y motivacién para cubrir un puesto de trabajo en una empresa determinada.

Segun Willey (2003) las actividades de seleccidn siguen un patron estandar que
comienza con una entrevista de evaluacion inicial y que concluye con la decision final sobre
la contratacion. De acuerdo a Wiley el proceso sigue 8 pasos: 1) Entrevista Inicial de
evaluacion, 2) Llenado de Solicitud, 3) pruebas de empleo, 4) Entrevista amplia, 5)
Investigacion de antecedentes, 6) Oferta condicional de empleo, 7) exdmenes fisico-médicos
y 8) la oferta definitiva del empleo. Menciona que cada uno de los pasos requiere busca
ampliar el conocimiento de la organizacion acerca de los antecedentes, capacidades y
motivacion del solicitante, asi como aumentar la informacién a partir de la cual los

encargados de la toma de decisiones realizaran sus predicciones y tomaran la decisién final.

La decision final de aceptar o rechazar a los candidatos es siempre una

responsabilidad del solicitante.

Chiavenato (2006) menciona que la seleccion implica tres modelos de

comportamiento:

1.- Modelo de colocacion: Cuando no se contemple el aspecto de rechazo. En este

momento hay solo un candidato para una vacante que debe ser cubierta.

2.- Modelo de seleccién: Cuando hay varios candidatos para cubrir una vacante.

Las caracteristicas de cada candidato se comparan con los requisitos que el cargo por

proveer exija; pueden ocurrir dos alternativas: aprobacion o rechazo. Si se rechaza,
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simplemente sale del proceso, porque hay varios aspirantes a ocupar el cargo y solo uno de
ellos podra ser aceptado. Esto forma parte del principio de que las vacantes deben cubrirse

con personas idoneas para el puesto.

3. Modelo de clasificacion: Es el enfoque mas amplio y situacional, hay varios
candidatos que pueden aspirar a cubrir varias vacantes. Las caracteristicas de cada candidato
se comparan con los requisitos que el cargo exige. Ocurren dos alternativas: el candidato
puede ser rechazado o aceptado para el cargo. Si es rechazado, entra a concursar en los otros
cargos vacantes hasta que estos se agoten; de ahi la denominacién de clasificacion. Cada
cargo vacante es pretendido por varios candidatos que lo disputan, pero solo uno podra

ocuparlo, si llegara a ser aceptado.

Grados (2003) menciona que el modelo de seleccidn por objetivos estad basado en
principios de andlisis experimental de la conducta, en el cual este ultimo se aplica siempre
que existe una requisicién de personal siguiendo los objetivos de la seleccion de personal
tradicional, solo que para hacerlo se basa en técnicas diferentes entre las cuales se debe
considerar: a) la identificacion del puesto, b) Descripcion Genérica, c) Descripcion
Especifica, d) Especificacion del Puesto , e) Condiciones de Trabajo. Lo anterior se refiere
a que con base en el andlisis del puesto se elabora la ficha correspondiente, determinando
las conductas minimas indispensables para el puesto, asi como los conocimientos necesarios
para su ejecucioén y los resultados que se esperan. También de la ficha del puesto se obtienen
las politicas de la empresa, la experiencia que se requiere y el tipo de maquinaria o aparatos
que el empleado debe conocer para realizar bien su trabajo. Por tanto, en la ficha del puesto

queda implicito el objetivo general del mismo, el cual debe ser cubierto por el trabajador.
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Chiavenato (2006) menciona que “la entrevista personal es el factor mas influyente
en la decision final respecto de la aceptacion o no de un candidato al empleo. La entrevista

de seleccidn debe ser dirigida con gran habilidad y tacto”. (p.4)

1.5 Etapas de la Entrevista de Seleccion

1. Preparacion de la entrevista

La entrevista debe ser preparada de tal forma que la informacion obtenida sea
suficiente para poder realizar el reporte final que determine si el candidato es adecuado para
cubrir el puesto solicitado.

2. Ambiente:

El ambiente para una entrevista puede ser de dos tipos:

. Fisico: El local de la entrevista, debe ser confortable y estar destinado solo a
ese fin, es necesario considerar un espacio sin ruidos y sin interrupciones.

. Psicologico: el clima de la entrevista debe ser ameno y cordial.

3. Desarrollo de la Entrevista: La entrevista propiamente dicha es la etapa

fundamental del proceso en donde se obtiene la informacidn de ambos actores: entrevistador

y candidato.

4. Terminacion de la Entrevista: En esta etapa es importante marcar el cierre de la

entrevista.

5. Evaluacion del Candidato: A partir del momento en que el entrevistado salga del

lugar, el entrevistador debe iniciar de inmediato la tarea de evaluacion del candidato.
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1.6 Pruebas De Personalidad

Smith (1998) con relacion a las pruebas de personalidad hace las siguientes

consideraciones:

Las pruebas de personalidad pretenden analizar los diversos rasgos determinados por
el carécter (rasgos adquiridos) y por el temperamento (rasgos innatos). Se denominan
genéricas cuando revelan los rasgos generales de personalidad en una sintesis global; y
especifica, cuando investigan determinados rasgos o aspectos de la personalidad como
equilibrio emocional, interés, frustraciones, ansiedad, agresividad, nivel de motivacién, etc.

(Smith, 1998, p.47).

En la cita anterior se destaca que el caracter y el temperamento es lo que determina

los rasgos de la personalidad, tanto los adquiridos como los naturales.

El mismo autor Smith (1998), con relacion a las Técnicas de Simulacion, asume que:

Junto con los resultados de las pruebas psicoldgicas y de las entrevistas, el aspirante
es sometido a una situacién de simulacion de algin acontecimiento generalmente
relacionado con el futuro papel que desempefiara en la empresa, esto tiene como finalidad

contar con un panorama mas realista acerca de su comportamiento futuro en el cargo (p.45)
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1.7 Definicién de Pruebas Psicométricas

Colins (1998) hace la siguiente consideracion: “Se basan en el andlisis de muestras
del comportamiento humano, sometiéndose a examen bajo condiciones normativas,
verificando la aptitud, para intentar generalizar y prever como se manifestard ese

comportamiento en determinada forma de trabajo” (p.12)

Por su parte Anne Anastasi Psicéloga estadounidense mejor conocida por su
desarrollo pionero de la Psicometria menciona que la prueba psicoldgica es una medida

objetiva y estandarizada de una muestra de conducta (p.4)

Cohen & Swerdli (2006) mencionan que la aplicacién y uso de computadoras en la
evaluacion psicolégica ha sido un importante desarrollo en el campo (Mills, 2002; Clauser,
2002; Wainer, 2000). Las computadoras pueden usarse para las pruebas de dos formas
béasicas: 1) para administrar, calificar e incluso interpretar pruebas tradicionales y 2) para
crear nuevas tareas y medir capacidades que los procedimientos tradicionales no pueden

explorar.

Kaplan (2006) menciona que todas las aproximaciones para evaluar intereses
ocupacionales suponen que los intereses son caracteristicas de personalidad relativamente
estables. De acuerdo a Kaplan los estudios de personalidad se han dedicado a crear
categorias de rasgos, al desarrollo de metodos para medirlos y a investigar como se agrupan
los rasgos, asi el concepto de personalidad supone que las caracteristicas de un individuo

son estables en el tiempo.
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1.8 Pruebas de Conocimiento o Capacidades

Chiavenato (2009) menciona que las pruebas de conocimientos son instrumentos
para evaluar el nivel de conocimientos generales y especificos de los candidatos que exige
el puesto a cubrir. Busca medir el grado de conocimientos profesionales o técnicos, como
nociones de informatica, contabilidad, redaccion, inglés, etc. Por otra parte, las pruebas de
capacidad son muestras de trabajo que se utilizan para constatar el desempefio de los
candidatos. Buscar medir el grado de capacidad o habilidad para manejar la computadora,
la pericia al conducir un camién, entre otras, existe una gran variedad de pruebas y maneras
de probar el conocimiento. De ahi la necesidad de clasificarlas en conjunto con base en la

forma de aplicacion, amplitud y organizacion como a continuacion se presenta.

A)  En razon de su forma de aplicacion, las pruebas de conocimiento o de
capacidad pueden ser orales, escritas o de ejecucion.

B)  Enrazdn de suenvergadura, las pruebas de conocimiento pueden ser generales
0 especificas.

C)  Enrazodn de su organizacion, las pruebas de conocimientos o de capacidad son

tradicionales u objetivas. (Chiavenato, 2009)

Kaplan y Saccuzzo (2006) mencionan que las formas rudimentarias de las pruebas datan del
afio 2200 a.c en China. Los emperadores chinos utilizaban extenuantes examenes por escrito

para seleccionar a los funcionarios publicos.

Més adelante Alfred Binet, invento la primera prueba de inteligencia, comenzo su carrera
estudiando la paralisis histérica con el neurdlogo francés Charcot. La afirmacion de Binet de

que el magnetismo podia curar la histeria fue refutada. En 1905 Binet y Simon elaboraron la
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primera prueba Util de inteligencia en Paris, Francia. Su sencilla medida de 30 reactivos
dirigida a funciones mentales superiores ayudo a identificar a los escolares que no se podian
beneficiar de la educacion regular. Para 1908, Binet y Simdn publicaron una escala revisada
con 58 reactivos, la cual incorporaba el concepto de nivel mental. En 1911 aparecié una
tercera revision de las escalas Binet Simon la cual incluia 5 pruebas y la escala se extendio

hasta el rango adulto.

Stern (1912) propuso dividir la edad mental entre la edad cronoldgica para obtener un
coeficiente de inteligencia. En 1916, Terman sugirié multiplicarlo por 100 para eliminar las

fracciones. Asi naci6 el concepto de CI.

1.9 Informe de Seleccion

Herrera (2015) establece que toda la informacién recopilada durante el proceso de
seleccidn debe finalmente concentrarse en el llamado informe de seleccidn, el cual constara

como minimo de los siguientes puntos acerca del candidato:

. Formacién académica complementaria
o Idiomas
. Experiencia profesional

o Cargos ocupados y funciones sector al que pertenece en la empresa

o Puestos dependientes

o Datos economicos-financieros

o Exitos, fracasos y las causas de los mismos
o Informacion de las entrevistas
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o Disponibilidad, expectativas salariales y de desarrollo profesional

o Confirmacion y verificacion de referencias personales

Por su parte Morgan H. (1999) menciona que el evaluador “en su reporte debe citar la
evidencia de sus interpretaciones y conclusiones” ya que esto facilita la formacion de
opiniones reflexivas y racionales las cuales reflejan los datos sobre la decision tomada del
candidato ya que al escribir un reporte el entrevistador crea un registro que fundamenta una
recomendacion la cual puede evaluarse a partir del trabajo que la persona desempefie.
Considera Morgan (1999) que “las estimaciones y juicios del entrevistador no son en

términos absolutos, sino mas bien relativas”.

1.10 Antecedentes de la empresa Gas Metropolitano

Grupo Metropolitano surgié en el afio 1938 por iniciativa del Sr. Fidel Ramirez
Trujillo quien constituy6 la empresa inicialmente como Gas L.P Ramirez Hermanos S. A.,
empresa dedicada a la fabricacion de tanques portétiles. En el afio 1954 inicio Grupo
Metropolitano del cual forma parte la empresa Gas Metropolitano que es una empresa
mexicana lider en el mercado dedicada a la venta y distribucion de Gas L.P, tiene presencia
en Ciudad de México y en el estado de México (Manual de Calidad de Gas Metropolitano

2018).

1.10.1 Misién

Gas Metropolitano tiene como Mision garantizar al cliente un servicio amable, continuo,

oportuno y seguro.
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1.10.2 Visién

Su Visidn se encuentra enfocada en la mejora continua de los procesos y las personas,

esto a través del uso de tecnologia para brindar un servicio de calidad al cliente.

1.10.3 Valores

Los valores de Gas Metropolitano son:

o Seguridad: Actuar sin poner en riesgo personas o bienes

. Honestidad: Actuar siempre con rectitud

o Compromiso: Hacer propios los objetivos de la organizacion

. Responsabilidad: Cumplir con los compromisos y asumir las consecuencias
o Respeto: Tratar con dignidad a los demas

o Actitud de servicio: Interés por la satisfaccion del cliente

. Lealtad: Actuar con pertenencia

o Colaboracién: Colaborar para lograr resultados en equipo

. Realismo: Conocimiento de si mismo y del entorno.

Fuente: Manual de Calidad de Gas Metropolitano (2018).

1.10.4 Ubicacién y Organizacién Interna

Cuenta con tres plantas ubicadas en la zona de gaseras de San Juan Ixhuatepec y

Xalostoc en el Estado de México.

Actualmente cuenta con 2600 empleados distribuidos en cada una de sus plantas

entre los cuales se encuentra personal capacitado y comprometido.
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Es la Gnica empresa del ramo que esta certificada bajo la Norma 1SO 9001 y en la
Norma de Gestion Ambiental. Ambas certificaciones dan evidencia de los procesos

controlados que garantizan la calidad de los servicios.

La Direccion General de la empresa pone especial énfasis en la entrega de valor al
cliente la cual se define como la “entrega de kilos y litros exactos”, este compromiso con el
cliente permite el crecimiento de la organizacion (Plan Estratégico de Gas Metropolitano,

2018).

1.10.5 Organigrama de Grupo Metropolitano

La empresa cuenta con un enfoque en su estructura de tipo matricial el cual consiste
en un enfoque organizativo que asigna especialistas de diferentes departamentos funcionales
para gque trabajen en uno 0 mas proyectos dirigidos por uno 0 mas gerentes de empresa de
Grupo Metropolitano. Gas Metropolitano es una unidad de Negocio la cual esta enfocada en
la venta y distribucion de Gas L.P y cuenta con el apoyo de las diferentes unidades de
servicio las cuales son areas especializadas en su materia que brindan servicio a las

diferentes unidades de negocio de Grupo Metropolitano (Ver Figura 1).
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Figura 1. Organigrama Matricial de Grupo Metropolitano

Director General
Grupo Metropolitano

Unidades de Servicio Unidades de Negocio
Juridico Gas Metropolitano
Factor Humano Flama Azul

Tecnologia de la informacién Gas del Tropico

Administracion Gas de Oaxaca
Tesoreria Servigas
Emit Gas Galgo

Transportes de Hidrocarburos
Desarrollo de Negocios

Auditoria

1.10.6 Organigrama de Gas Metropolitano

La empresa en la cual se llevo a cabo este estudio esta compuesta por 11 areas, entre
las cuales se desarrollan los diferentes procesos para atender las necesidades de la Unidad
de Negocio de Gas Metropolitano. En la Figura 2 se muestran las areas de la Gerencia de

Unidad en donde se sefialan con negritas las areas estudiadas en esta tesis (Ver Figura 2).

Figura 2. Organigrama de las areas que componen Gas Metropolitano

Ventas
Instalaciones
Calidad
Call Center
Monitoreo
Gerencia de Unidad de Negocio
Operacion Planta
Liquidacion
Vigilancia
Créditoy Cobranza

Seguridad y Proteccion Ambiental

Almacén

(Fuente: Manual de Procesos Gas Metropolitano (2018).
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Dentro de la organizacién se abordaron tres areas que son vitales para el desarrollo
de las funciones y de la entrega de servicio otorgado al cliente. Estas areas son Call Center,
Monitoreo y Vigilancia,

En el capitulo de Método se describen con mayor detalle las actividades de cada una
de las éreas.

La empresa se encuentra certificada y trabaja sobre procesos y procedimientos de
acuerdo a las diferentes normas que la rigen, debido a que la empresa se interesa por la
calidad de los servicios que brinda al cliente, asi como de las personas que laboran en Gas
Metropolitano, medir el proceso de seleccidn, asi como el desempefio de las personas que

integran la empresa resulta relevante.

1.10.7 El Departamento de Factor Humano

Dentro de las unidades de servicio se encuentra el area de Factor Humano, la cual

proporciona los siguientes servicios:

v Estructura Organizacional
v Reclutamiento, seleccion y contratacion de Personal
v' Capacitacion de Personal

v Relaciones Laborales

Dentro de los servicios de Factor humano, al que pertenece quien elabora esta tesis,
se encuentra el proceso de Reclutamiento y Seleccidn, el cual cobra importancia debido a
que al ser una empresa certificada en la Norma ISO-9001 debe cumplir con el requisito que

marca dicha norma, el cual menciona: “La organizacion debe determinar y proporcionar las
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personas necesarias para la implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad”

(Norma ISO 9001, 2015) (p. 6).
1.10.8 El proceso de Seleccién en la Empresa Gas Metropolitano

En la figura 3.se esquematizan los pasos que se llevan en el proceso de seleccion en

la empresa Gas Metropolitano.

Figura 3. Proceso de Seleccibn en la empresa Gas Metropolitano.
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1.10.9 Pasos del Proceso de Reclutamiento y Seleccion en Gas Metropolitano

A continuacion, se describen los pasos del proceso de Reclutamiento y seleccion

Paso 1. Requisicion de Personal: Se recibe formato por parte de jefes con los

requisitos del perfil a cubrir.

Paso 2. Publicacion de la Vacante: Se realiza la publicacion de la vacante en las

fuentes de reclutamiento de acuerdo al tipo de vacante a cubrir

Paso 3. Recepcidn de candidatos: Se recibe curricula y se filtra a cada uno de los

candidatos para validar el apego al perfil del puesto

Paso 4. Entrevista de Factor Humano: Se entrevista al personal, aplicando técnicas

de entrevista de acuerdo al perfil de puesto.

Paso 5. Aplicacién de pruebas psicométricas: Se realiza la aplicacion de pruebas

psicométricas de acuerdo al nivel organizacional, para evaluar las competencias cualitativas.

Paso 6. Aplicacion de Pruebas de Confianza: Se aplican pruebas de confianza las
cuales tienen por objeto identificar el nivel de honestidad, estas pruebas se aplican a los

departamentos que manejan valores.

Paso 7. Examen Médico: Se aplica de acuerdo al puesto vacante, se identifica si el

candidato se encuentra en condiciones de desempefiar la funcion.

39



Paso 8. Examen Técnico: Se aplica el examen por parte del jefe inmediato para
validar las competencias técnicas para el puesto las cuales estan relacionadas directamente

con sus conocimientos sobre el puesto para el cual se postula.

Paso 9. Integracion de Reporte de apego a perfil: Se integra el reporte de apego a
perfil de inicio en donde se realiza una comparacion entre el perfil solicitado y el perfil del
candidato, esta comparacion se realiza con los resultados del examen técnico y la

psicometria aplicada, en la cual se comparan las competencias requeridas.

Paso 10. Entrevista del Jefe Inmediato: El jefe inmediato entrevista de acuerdo al

reporte de apego a perfil de inicio y emite su veredicto sobre el candidato.

Paso 11. Estudio Socioecondmico: Se valida a traveés de un despacho externo la

experiencia laboral y las referencias del candidato, asi como su domicilio.

Paso 12. Contratacion: Se realiza la firma de los contratos y formatos para su

ingreso. (Manual de Procedimientos Gas Metropolitano 2018).

En este capitulo se revisaron las tematicas de reclutamiento y seleccién desde la
evolucion historica, hasta el reclutamiento en la actualidad y se concluyé con las
caracteristicas generales de la empresa, asi como la forma en la que lleva el reclutamiento

en la empresa. En el siguiente capitulo se abordara el tema del desempefio laboral.
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Capitulo 2. Evaluacion del desempefio del personal

2.1 Definicion de Evaluacion de Desempefio

Chiavenato (2009) define la evaluacion de desempefio como el proceso de revisar la
actividad productiva del pasado para evaluar la contribucion que el trabajador hace para que

se logren los objetivos del sistema administrativo.

Gonzélez (2006) define que la evaluacion de desempefio es una técnica que permite
obtener una apreciacion sistematica del desempefio del individuo en el cargo para estimular
y juzgar las cualidades. El desempefio del cargo es situacional en extremo, varia de persona

a personay depende de innumerables factores condicionantes que influyen poderosamente.

Berrocal y Pereda (2004) mencionan que el futuro desempefio de determinada

persona puede predecirse durante el proceso de seleccion.

Willey (20003) menciona que existe investigacion meta analitica que apoya la
opinién general de que las buenas experiencias laborales del pasado se relacionan con el
desempefio del personal, es decir que cuanta mas experiencia relevante tenga el empleado

sera mejor el trabajo que lleve a cabo.

2.2 Tipos De Evaluacion De Desempefio

Evaluacion formal: Es aquella que se emplea para obtener informacion del
rendimiento y comportamiento del empleado, se basa en métodos, técnicas e instrumentos
de estudio con fundamentos tedricos bien definidos y que han sido comprobados en la

practica. Es elaborada generalmente por el departamento de recursos humanos y aplicada,
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en la mayoria de los casos, por el supervisor inmediato del evaluado en un periodo de tiempo
establecido segun las politicas y las necesidades de la empresa. Los resultados de esta
evaluacion estan sujetos a un andlisis cuantitativo y cualitativo, con la finalidad de
desarrollar las conclusiones pertinentes y asi corregir las fallas que se puedan estar

suscitando en la organizacion.

Evaluacién informal: Consiste en un proceso a través del cual la empresa adquiere
informacion sin tener que desarrollar alguna metodologia especifica para tal fin, es decir, se
realiza en el dia a dia de la organizacion. Esta evaluacion puede desarrollarse basandose en

observaciones imprevistas y conductas regulares del empleado.

2.3 Ventajas de la evaluacion del desempefio

Herrera (2015) menciona como ventajas de la evaluacion de desempefio las

siguientes:

Mejora el Desempefio: Mediante la retroalimentacion sobre el trabajo, el gerente y
el especialista de personal, realizan acciones adecuadas para mejorar el rendimiento de cada

integrante de la organizacion.

Politicas de compensacion: Las evaluaciones de desempefio ayudan a las personas a

gue tomen decisiones, en determinar quiénes deben recibir tasas de aumento.

Decisiones de Ubicacion: Las promociones, transferencias y separaciones se basan

por lo comun en el desempefio anterior o en el previsto.
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Necesidades de Capacitacion o desarrollo: EI desempefio insuficiente puede indicar
la necesidad de volver a capacitar al empleado. De manera similar, el desempefio adecuado

0 superior, puede sefialar la presencia de un potencial latente que aun no se aprovecha.

Planeacion y desarrollo de la carrera profesional: La retroalimentacion sobre el

desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales especificas.

Imprecision de la informacion: El desempefio insuficiente puede indicar que existen

errores en la informacion del analisis del puesto.

Errores en el disefio del puesto: EI desempefio insuficiente puede sefialar errores en

la informacion del analisis del puesto.

Desafios externos: En ocasiones el desempefio se ve influido por factores externos,
como la familia, la salud, las finanzas, entre otras. Si estos factores aparecen como resultado
de la evaluacion de desempefio, es factible que el departamento de personal pueda prestar

ayuda (p.296).

El desempefio humano en el cargo puede variar de una persona a otra e incluso las
condiciones del trabajo pueden influir para mejorar o empeorar el desempefio, existen
diferentes autores que hablan no solo de la definicién de desempefio, si no también de la

medicion, como lo podemos ver a continuacion.

Alles (2006) menciona que el andlisis del desempefio o de la gestion de una persona
es un instrumento para dirigir y supervisar personal. Entre sus principales objetivos se

encuentra el desarrollo personal y profesional de los colaboradores, la mejora permanente
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de resultados de la organizacion y el aprovechamiento adecuado de los recursos humanos.

(p.27).

Zepeda (2017) menciona que evaluar el desempefio puede tener varios objetivos: a)
Reconocer el buen desempefio, b) Corregir el mal desempefio, ¢) Formalizar cliente
proveedor, d) detectar necesidades de capacitacion, e) disefiar planes de carrera, f) crear
cuadros de reemplazo, g) asignar becas institucionales. También menciona que una de las
maneras de evaluar el desempefio es a través de entrevista en donde el jefe responde un

cuestionario tomando el parecer del empleado que esta siendo evaluado.

Afirma que la capacitacion puede brindar apoyos importantes en la mejora del

desempefio de cualquier grupo de individuos.

2.4 Método de Escala Grafica de Calificaciones

Tal vez el método méas antiguo y de uso comun en la evaluacion del desempefio sea
la utilizacion de escalas de puntuacion. Con este método el evaluador concede una
evaluacion subjetiva del desenvolvimiento del empleado en una escala que va de bajo a alto.

Es decir, la evaluacion se basa solo en las opiniones de la escala que confiere la calificacion.

Este método es el méas utilizado y divulgado, aparentemente es simple, pero su
aplicacion exige multiples cuidados con el fin de evitar la subjetividad y el prejuzgamiento

del evaluador, que podrian causar interferencias considerables.

Se trata de evaluar el desempefio por medio de factores, rasgos o caracteristicas
previamente definidos y graduados en una escala sobre la que el calificador indica el nivel

que el empleado tiene de dicho rasgo o caracteristica. Se acostumbra conceder valores
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numéricos a cada punto a fin de permitir la obtencion de varios computos. Algunas empresas
acostumbran vincular la puntuacién obtenida con incrementos salariales. Las empresas
actuales han adoptado diversos métodos de evaluacion, pero el més antiguo y quiza el méas
popular es la escala gréfica de calificacion. En esta técnica, se presentan al calificador varios
rasgos y se le pide que califique a los empleados en cada uno. EI nimero de caracteristicas

varia entre unas cuantas docenas.

Las calificaciones se hacen en recuadros sucesivos o en escala continua. En el primer
caso, el calificador marca en descriptores que van de cero a maximo. Por lo regular se

asignan puntos en escalas de calificaciones.

2.5 Método De Escalas Continuas

Consiste en una recta que se dispone al lado y a continuacion de las caracteristicas.

Pueden ser numéricas, percentiles, alfabéticas o adjetivas.

2.6 Método de Distribucion Forzada

Este método consiste en evaluar el desempefio mediante bloques o frases descriptivas
gue enfocan determinados aspectos del comportamiento; cada bloque estd compuesto de
dos, cuatro o mas frases, el evaluador debe escoger una o dos frases en cada bloque, las que
mas se apliquen al desempefio del evaluado, o bien seleccionar la frase que mas representa
el rendimiento del empleado y la mas distante a él. Es clasificar usando una curva. Con este
método se establecen porcentajes predeterminados de empleados calificados para diversas

categorias del desempefio.
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2.7 Métodos Basados en el Comportamiento

Segun Alles (2006) “Los métodos basados en el comportamiento permiten al
evaluador identificar de inmediato el punto en que cierto empleado se aleja de la escala”.
Estos métodos se desarrollan para describir de manera especifica que acciones deberian
presentarse en el puesto. Dicha escala consiste en una serie de escalas verticales, una para

cada dimension importante del desempefio laboral.

Por su parte Juarez y Carrillo (2010) mencionan que los métodos basados en
objetivos conductuales son “Una técnica que consiste en construir una escala especifica para
apreciar la dimension y el factor que se utiliza es el desempefio del puesto”. Menciona que
cada categoria del desempefio tiene una descripcién del comportamiento especifico que se
espera en cada nivel del desempefio correspondiente y que en medida que se describe el
comportamiento esperado en cada nivel de desempefio el personal puede tener mayor
claridad de lo que se espera de él.

2.8 Métodos Basados en Resultados

Alles (2006) define que los métodos basados en resultados, como su nombre lo indica
“Evaltan los logros de los empleados, es decir los resultados que se obtienen en su trabajo”.
La observacion de resultados, como cifras de ventas o produccion, supone menos
subjetividad, por lo cual quiza este menos abierta al sesgo o a la opinion subjetiva, sea a

favor o en contra, de los evaluadores.
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2.9 Sistema Vertical

Grados & Castro (2000) definen que este sistema consta de dos variantes: a)
descendente y b) ascendente y se divide entre la persona que califica y el que es
calificado, ambos ocupan diferentes niveles dentro de la escala jerarquica de la

organizacion, la definicidn de cada una de ellas se enlista a continuacion:

Descendente: EI empleado recibe la calificacion de su jefe o de sus jefes inmediatos.

Ascendente: En esta variable los subordinados califican a su superior inmediato.

2.10 Sistema Horizontal

Grados & Castro (2000) mencionan que este procedimiento consiste en que cada
individuo es calificado por sus comparieros de labores; es decir, que el calificador y el

calificado se encuentran en el mismo nivel organizacional.

2.11 Evaluacién Escrita.

En la técnica de evaluacion escrita se pide al calificador que describa los aspectos
fuertes del comportamiento del empleado. En algunas organizaciones es la Gnica técnica que
se usa; entre otras el texto se combina con otra forma, como la escala grafica de calificacion.
En este caso, se sintetiza la escala, ahonda en algunas calificaciones o comenta otras

dimensiones que no estan en la escala.
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2.12 Autoevaluaciones

Grados & Castro (2000) aportan que las autoevaluaciones pueden constituir una
técnica de evaluacién muy Util, cuando el objetivo es alentar el desarrollo individual.
Mencionan que cuando los empleados se evaltan, es mucho menos probable que presenten

actitudes defensivas y este factor es de aliento para el desarrollo individual.

2.13 Determinantes del Rendimiento

Herrera (2015) Considera como determinantes del rendimiento aquellos aspectos que
directa o indirectamente influyen en el desempefio de una persona. Estos determinantes

pueden ser intrinsecos al empleado o trabajador.

Entre los determinantes intrinsecos pueden citarse la inteligencia, la personalidad,
las aptitudes, los habitos, las habilidades y los conocimientos. Es importante tener en cuenta
que en materia de rendimiento muchos empleados capaces fracasan en sus puestos de trabajo
por falta de recursos adecuados o por problemas de orden organizacional y administrativo.
Cuando se hace referencia a los problemas ambientales y a la provision de recursos, los

determinantes del rendimiento cobran un caracter extrinseco (Chiavenato, 2009).

En razon de lo anterior, al pretender desarrollar una evaluacion objetiva, el evaluador
no puede ignorar la influencia de los determinantes intrinsecos y extrinsecos sobre el
rendimiento laboral. Por otro tanto, los instrumentos de evaluacion de rendimiento deben
considerar, en alguna medida, los determinantes arriba mencionados y otros que, por las
caracteristicas institucionales, ameriten su incorporacion a la estructura de dichos

instrumentos (Chiavenato, 2009).
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Landy & Conte (2005) mencionan que algunas investigaciones sugieren que muchos
evaluadores no tienen intencion de proporcionar calificaciones de desempefio precisas, en
vez de eso utilizan el proceso como medio para llegar a un fin personal u organizacional.
Como tal las calificaciones de la apreciacion del desempefio pueden verse afectadas por
politicas organizacionales y por la perspectiva de los participantes involucrados en el
proceso. Los trabajadores buscan la retroalimentacion del desempefio porque reduce la
incertidumbre y proporciona informacion externa sobre niveles de desempefio que

equilibran la percepcion interna.

2.14 Elementos Del Rendimiento Laboral

Conocer la eficacia y la eficiencia de los empleados y los equipos en su trabajo, asi
como las posibilidades de desarrollo dentro de la organizacion, sus funciones, actividades y
responsabilidades que pueden asumir en la empresa, son informacion importante para

gestionar adecuadamente los recursos humanos de la organizacion.

En el &rea organizacional se ha estudiado lo relacionado al rendimiento laboral,
infiriéndose que el mismo depende de mdultiples factores, elementos, habilidades,
caracteristicas o0 competencias correspondientes a los conocimientos, habilidades y

capacidades que se espera una persona aplique y demuestre al desarrollar su trabajo.

Chiavenato (2009) expone que el rendimiento de las personas se evalla mediante
factores previamente definidos y valorados, los cuales se presentan a continuacion: Factores
actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad, habilidad de

seguridad, discrecion, presentacion personal, interes, creatividad y capacidad de realizacion.
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Por otro lado, estan los factores operativos los cuales son: conocimientos de trabajo, calidad,

cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo.

Berrocal y Pereda (2004) definen que “la evaluacién del rendimiento es un proceso
sistematico y periddico de medida objetiva sobre el nivel de eficacia y eficiencia de un
empleado, o equipo, en su trabajo”. De esta definicion se pueden sefialar una serie de

aspectos.

Luthans (2008) menciona que las competencias incluyen conocimientos, habilidades
y capacidades. Menciona que las competencias estan relacionadas con la competencia
personal que tiene que ver méas con una competencia personal en donde se ve involucrada:
comprender su propia personalidad, percibir y evaluar el entorno, comprender motivos para

trabajar y establecer metas de desarrollo.

2.15 Consideraciones en la Aplicacion de la Evaluacion del Desempefio

Puchol (2007) menciona que algunos problemas en la evaluacion del desempefio se
pueden presentar debido a que al igual que la entrevista de seleccion se pueden presentar
algunos “efectos que pueden perjudicar la evaluacion, tal es el caso del efecto halo,
estereotipos, prejuicios, diferencias de criterios entre los evaluadores, proyeccion excesiva
benevolencia o rigor por parte del evaluador”, estos puntos pueden tener injerencia en la
calificacion del evaluado. Esto ademas de “La estimacion temporal parcial, es decir, dar un
peso excesivo, positivo o0 negativo, a un hecho aislado sin considerar cual ha sido el

comportamiento habitual a lo largo del afio”. (p.128).
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Alles (2006) También menciona que algunos de los problemas en la aplicacion de la
evaluacion del desempefio se refieren a: “Carencia de normas, criterios subjetivos o poco
realistas, falta de acuerdo entre el evaluado y el evaluador, errores del evaluador, mala
retroalimentacion, comunicaciones negativas.” Recomienda que para tratar este tipo de
problemas resulta conveniente utilizar una herramienta de evaluacion que, constara de un
formulario y un instructivo. Asi como entrenar a los evaluadores sobre cémo utilizar la

herramienta seleccionada por la empresa para aplicar su evaluacion de desempefio. (p.89)

Arias & Heredia (1999) mencionan que las organizaciones como los seres vivos son
dinamicas y sufren transformaciones frecuentes. Por tanto, no es conveniente pensar en la
terminacion de la tarea cuando ya se describio el perfil del alto desempefio méas bien se debe
actualizar de manera frecuente para no quedarse obsoleto ya que no actualizarlo equivale a
no estar en mejoria constante. Menciona incluso que la responsabilidad de revisarlo es de los
jefes o supervisores inmediatos ya que al momento de actualizarlo deben incluirse los
comportamientos que deberan observarse, asi como su medicion, los cuales tendran impacto

de manera directa en la evaluacion del desempefio.

Grados (2002) afirma que el objetivo de la evaluacion del desempefio es proporcionar una
descripcion exacta y confiable de la manera en la que un empleado lleva a cabo su puesto.
Para lograr este objetivo, los sistemas de evaluacidn deben ser directamente relacionados con
el puesto deben ser practicos y confiables. Es necesario que tengan niveles de medicién o
estandares, y que en las organizaciones sean verificables Unicamente elementos de
importancia vital para obtener el éxito en el puesto; estos elementos se identifican
normalmente como parte del proceso del analisis del puesto. Si la evaluacién no se relaciona

con el puesto, carece de validez.
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2.16 EI Desempefio en la Empresa Gas Metropolitano

Actualmente no se aplica en la empresa la evaluacion de desempefio a los
trabajadores, se realiz6 solamente una aplicacion piloto en el afio 2015 la cual considerd un

modelo que contenia los siguientes factores:

1. Educacion: Se considero la escolaridad y se compar6 contra el perfil de
puesto.

2. Formacion: Se midieron los cursos planeados y se compar6 contra los
cursos tomados por cada uno de los trabajadores.

3. Habilidades: Se validé a través del jefe, los conocimientos técnicos
relacionados con el puesto.

4. Experiencia: Se consideré la experiencia y se comparo contra el perfil del

puesto.

Entre los resultados de esta aplicacion se encontrd que existia un gran nimero de
factores a medir para la evaluacion del desempefio, esto requeria un esfuerzo mayor por
parte de los jefes ya que la evaluacién de cada uno de los colaboradores se realizaba de
manera manual y esto implicaba una inversién de tiempo considerable, al realizar el analisis
del modelo se determiné no continuar con la aplicacién. En este momento no se cuenta con
un modelo de evaluacién de desempefio formal, que permita conocer el desempefio, de tal
forma que resulta necesario contar con un modelo que permita conocer el resultado del
desemperfio de cada uno de los trabajadores para tomar las acciones que resulten de dicha

evaluacion y dar cumplimiento a lo marcado en la norma 1SO 9001.
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Capitulo 3. Investigacion relacionada

Mejia (2012) en su tesis “Evaluacion de desempefio con enfoque en las competencias
laborales”, aplicd la evaluacion del desempefio por competencias con personal de Call
Center realizado en Quetzaltenango, Guatemala. Para este estudio evalu6 con base en las
actividades y competencias asignadas por la empresa a los agentes de servicio telefonico del
Call Center tomando en cuenta funciones y responsabilidades, en dicho estudio identifico
competencias especificas a medir entre las cuales se evaluaron las siguientes: eficiencia,
eficacia, servicio de calidad, control de calidad y nivel de inglés. La muestra estuvo
compuesta por 123 agentes telefénicos los cuales fueron evaluados por competencias
laborales. Como resultado obtuvo que las competencias sirven para vincular el desempefio,
los recursos humanaos, las metas de trabajo y las estrategias de la organizacion. EI 59% de la
muestra de agentes de servicio telefonico del Call Center refieren que la evaluacion del
desempefio por competencias tiene un impacto positivo en el desempefio laboral. Y el 84%
indican que la evaluacién constante es de beneficio para la formacién y crecimiento en el
puesto de trabajo. Por los resultados anteriores comprobd la hipétesis de investigacion la
cual enunciaba que la evaluacion del desempefio por competencias laborales, tiene un

impacto directo en el trabajo de los agentes de servicio telefonico.

Quijano y Silva (2016) en su tesis titulada “Seleccion de personal y su relacion con
el desempefio laboral en la empresa de transportes Civa” realizada en el Perd, investigaron
de qué manera la seleccion del personal incide con el desempefio laboral. Utilizaron un
cuestionario basado en la escala Likert para medir el desempefio del personal, dicho
cuestionario tuvo como objeto determinar si los trabajadores desarrollaron adecuadamente

los aspectos siguientes: satisfaccion laboral, objetivos laborales, ambiente fisico y
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psicoldgico, asistencia y puntualidad en el trabajo, trabajo en equipo, productividad, respeto,
responsabilidad, calidad en el trabajo, y trabajo bajo presion. Para la variable de seleccion
de personal aplicaron el instrumento a una poblacion de 50 trabajadores de la empresa, los
cuales estaban conformados por personal operativo, administrativo, gerentes y propietarios,
en tanto que, para medir el desempefio la poblacion estuvo conformada por 985 clientes de
los més frecuentes. Para el anélisis de datos utilizaron correlaciones de Pearson a través del
sistema SPSS. Como conclusiones determinaron la relacion existente entre la seleccion de
personal en base a sus dimensiones y procesos ya que encontraron una correlacion de .687,
en este sentido identificaron que dentro de los procesos de seleccion se desarrollan

actividades aceptables.

En relacion al desempefio, sélo en dos casos identificaron deficiencia, uno en el
indicador de servicio, el cual al momento de realizar el estudio se encontraba en 3.07 y otro
en el indicador de responsabilidad el cual estaba en un promedio de 2.50, esto lo relacionaron
directamente con el inadecuado proceso de seleccion. En ese trabajo de tesis recomendaron
propuestas de mejora basadas en aquellas competencias que tuvieran mayor influencia entre
los trabajadores y los clientes, a fin de mejorar el desempefio laboral, recomendaron mejorar
la seleccion de personal especificamente en los procesos relacionados con el servicio a los
clientes y propusieron disefiar nuevas pruebas de conocimientos y psicoldgicas debido a que

influyen considerablemente al captar el mejor talento humano del mercado laboral.

Herrera (2015) en su tesis titulada,” El proceso de reclutamiento y seleccion de
personal y su incidencia en el desempefio laboral del personal administrativo GADMP
gobierno auténomo descentralizado del municipio de Pujili en Ecuador”, estudio la relacién

que tiene la variable del proceso de reclutamiento y seleccién aplicado a funcionarios, ante
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la variable desempefio laboral, variable proyectiva del cumplimiento de objetivos y metas

institucionales; la investigacion se aplic6 a 92 funcionarios.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados se desarrollo un estudio de tipo
exploratorio, prospectivo y correlacional, que permitié conocer el grado de relacién que
tienen ambas variables de estudio. La recoleccion de la informacion se realizé a través de la
aplicacion de la herramienta de tipo Likert, disefiada y elaborada con el fin de conocer el
proceso de reclutamiento y seleccidn el cual se lleva ejecutando en la institucion y el nivel
del desempefio del personal. De acuerdo a los resultados que obtuvieron, concluyeron que
si esté relacionado el proceso de seleccion con el desempefio del personal y observaron entre
sus conclusiones que el desempefio de los trabajadores afecta el servicio que se le brinda a
la ciudadania, es por ello que proponen una alternativa que permita utilizar un nuevo proceso
reclutamiento y seleccion de personal basado en competencias para mejorar el rendimiento

del personal y asi el servicio brindado a la ciudadania.

Encontraron durante el estudio que en el proceso de reclutamiento y seleccién se
cumplen los procesos establecidos sin embargo ya en la practica no estaban siendo
demostrados en el desarrollo de su trabajo, las habilidades, experiencia y potencial ya que
no existe una adecuada planeacion, colocacion y movimiento interno del personal en sus
cargos de trabajo, ademas de que encontraron por parte del personal contratado
desmotivacién y poca participacion del trabajador dentro de la empresa. Identificaron que el
rendimiento laboral de la empresa no es apropiado debido a que el personal no se siente
preparado ni con la capacidad suficiente para trabajar en un ambiente inadecuado para el

desarrollo de sus actividades.
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Una vez que se analizaron e interpretaron los resultados obtenidos a través de las
encuestas aplicadas al personal de la Institucion, Ilegaron a las siguientes conclusiones y

recomendaciones:

1. Se ha identificado a través de la comparacion y analisis de los resultados que los
funcionarios de la Institucion, consideran que el desempefio laboral del personal depende
del nivel de conocimientos y competencias que posee de acuerdo al puesto que desempefia,

y esto deberia ser analizado previo a su contratacion.

2. Los parametros mas tomados en consideracion durante el proceso de reclutamiento
y seleccion de acuerdo a la percepcidn del personal que atravesé este proceso es en primer
lugar, el conocimiento factor esencial en el talento humano, sin embargo, el segundo mas
importante que es considerado es la experiencia laboral que tiene la persona, lo que limita

al departamento de RRHH para valorar nuevos talentos con inestimables competencias.

3. Del mismo modo se pudo identificar que las Gnicas herramientas utilizadas durante
el proceso de seleccidn de personal, son las pruebas de conocimientos, es decir, que se esta

limitando reconocer y valorar solo en las pruebas de conocimientos.

4. Por otro lado, se comprob0 a través de la entrevista directa que un alto porcentaje
de funcionarios no desempefian funciones de acuerdo a su conocimiento y competencias
profesionales lo que impide un desempefio laboral eficiente y alcance de objetivos

esperados.

5. Se concluye ademas que el bajo desempefio laboral de los funcionarios se debe a

tres causales especificas, la utilizacién de un proceso de reclutamiento y seleccion de
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personal tradicional, la poca capacitacion inmediata a la contratacion del personal nuevo y

en especial el deficiente clima laboral existente en la Institucion.

Pesantez (2014), en su investigacion denominada “El reclutamiento y seleccion de
personal en el desempefio laboral de los colaboradores en la empresa de calzado GAMOS
en Ecuador” aplico un enfoque cuantitativo-cualitativo para realizar un analisis descriptivo
del reclutamiento y seleccion de personal en el desempefio laboral de los colaboradores en
la empresa, aplicd entrevista y observacion para obtener informacion de las causas y
consecuencias de la problemaética. Por otro lado, obtuvo un enfoque cuantitativo para
determinar la asociacion o relacion entre las variables cuantificadas. El objetivo principal
fue determinar la incidencia del reclutamiento y seleccion de personal en el desempefio
laboral de los colaboradores en el periodo de 2012-2013. Se estableci6é seleccionar al
personal mediante un proceso en el cual los postulantes al empleo fueran calificados y
seleccionados por categorias y de acuerdo a la vacante a cubrir, esto permitié conocer y
comprender la personalidad de los candidatos. Asi como también las experiencias y virtudes,
con el propdsito de escoger a los colaboradores mejor calificados para el empleo y asi
colocarlos en los puestos en los cuales se pudieran adaptar mejor. El autor concluye que la
empresa no utiliza métodos para seleccionar al personal, Gnicamente toma la experiencia del
solicitante y a pesar de ser el Unico requisito para formar parte de la empresa no se verifican
las referencias laborales que validen la experiencia laboral, asi mismo no se realiza el
reclutamiento efectivo ya que en ocasiones se contrata personal que no tiene los

conocimientos y experiencia suficiente.
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Mazuelos (2013) en su tesis “Efectos de la aplicacion de un modelo por competencias
en la seleccion de personal docente” aplicada en una institucion dedicada a la ensefianza de
idiomas. La investigacion fue cualitativa, de tipo descriptivo, recurrio al método de estudio
de caso. Escogid la técnica de grupos focales con el propdsito de obtener informacién desde
el contexto y la percepcion del personal, se buscé identificar los efectos del modelo de
seleccion por competencias para la seleccidén docente. Los resultados, desde la percepcion
de los entrevistados, denotan que existen efectos positivos y negativos generados por la
aplicacion del modelo de seleccion de personal docente. De acuerdo a los resultados el
proceso de seleccion esté vinculado al desempefio de los docentes seleccionados, dentro de
los que destacan el alto desarrollo de las competencias técnico académicas y las de relaciones
interpersonales que los candidatos traen consigo. Estas en conjunto, describen a un profesor
que conoce su tema, ensefia bien y, ademas, se relaciona con el alumno y con el entorno de
manera adecuada. El autor concluye desde las percepciones de los entrevistados que el grado
de las competencias iniciales que el candidato trae consigo, permite anticipar si tendra un
desempefio exitoso, asi como también permite identificar los posibles fallos en su proceso
de adaptacion y desempefio. Esto encontrara mas sentido el que la aplicacion del modelo por

competencias favorece la evaluacion de factores criticos de éxito.

Mufioz (2015) en su tesis titulada “Proceso de reclutamiento y seleccion de personal
y el desempefio de los trabajadores del area de créditos de la financiera Edyficar”. Realiz0
una investigacion descriptiva cuantitativa, cuya formulacion del problema fue ¢Cuél es la
relacion entre el proceso de reclutamiento y seleccion con el desemperfio de los trabajadores
del area de créditos de financiera Edyficar?, el objetivo general era determinar la relacion

existente entre la formacion del personal y el desempefio de los trabajadores del area de
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crédito. La poblacion fue de 22 trabajadores a los cuales se les aplicd una encuesta. Se
utilizaron instrumentos cuantitativos para evaluar a la poblacién de asesores y uno adicional
se utilizé para el responsable del proceso de reclutamiento y seleccion de la empresa. Entre
sus conclusiones mas importantes respecto al actual sistema de seleccion para obtener los
mejores candidatos en el mercado, el resultado muestra que el 57 % de trabajadores
manifiesta que con el actual sistema de seleccidn si se permite obtener talento humano
capacitado y el 43 % manifesto lo contrario, por lo que podemos observar que gran parte de
los trabajadores estan divididos pues perciben deficiencias en el actual proceso de
reclutamiento y selecciéon. EI motivo determinante para la contratacion en la empresa,
muestra que un 53 % de los trabajadores fue contratado por experiencia, el 10% por grado
de instruccion, y el 37 % por sus habilidades financieras, de la cual podemos afirmar que
aspectos como la experiencia laboral y las habilidades del trabajador influye
considerablemente en su contratacion final. Concluye que la financiera no cuenta con un
proceso adecuado de reclutamiento y seleccion de personal por lo que se recomienda tomar

en cuenta indicadores de evaluacion para medir el desempefio de los asesores de crédito.

Gomez y Teran (2010) en su investigacion titulada “Analisis de los procedimientos
de reclutamiento y seleccion de personal en la empresa Edil Oriente, realizaron una
investigacién de campo y descriptiva. Utilizaron la encuesta como técnica de investigacion.
Tomd como poblacion a 13 personas. Para el andlisis de datos utilizd el modelo de
valoracion absoluta y porcentual con uso de matriz de doble entrada. El analisis fue de
caracter inferencial. De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo apreciar que el 76.92 %
de los empleados manifiesta que la gerencia de personal debe cumplir con todas las

funciones relacionadas con el reclutamiento y la seleccion de personal, para que el proceso
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sea més eficaz a la hora de seleccionar un candidato. EI 76.92 % de los empleados manifestd
que no existe una politica de reclutamiento y seleccién de personal, al contrario, un 23 %
afirmo la existencia de ella, en conclusion, encontraron que no todo el personal conoce la
politica aplicable al proceso de reclutamiento, esta politica debe ser conocida por todo el
personal y no por un grupo minoritario determinado. Dentro de las conclusiones
fundamentales alcanzadas por la investigacion se mencionan las siguientes: La empresa Edil
Oriente, tiene una rigurosa técnica para la seleccion del personal, evalGa al personal no solo
en lo tedrico sino también en lo practico; se corroboran todos los datos aportados por los
seleccionados; el personal seleccionado es sometido a un periodo de prueba; la empresa

responde a criterios de informacion avanzada en cuanto a la seleccion de personal.

Cordon (2010) en su tesis “Competencias laborales en el desempefio del personal
contratado en una empresa de consumo”, aplicé el instrumento a personas que ocupan un
puesto administrativo, dentro de la empresa objeto de estudio de su casa matriz en la ciudad
de Guatemala, pertenecientes a la empresa de servicio agroquimico conformada por
cincuenta colaboradores de ambos géneros entre 18 a 47 afios. Propuso identificar la
diferencia en el desempefio del personal contratado con el sistema de seleccion basado en

competencias y el sistema tradicional de seleccion en una empresa de servicio agroquimico.

La investigacion fue de tipo ex post facto de comparacion de dos grupos estaticos.
En esta investigacion se utiliza el instrumento de evaluacion de desempefio creado por la
investigadora con la asesoria y validacion de tres expertos en el area. El instrumento estuvo
basado en el método de escala grafica de calificaciones, en el cual se presentaron veinte

parametros del desempefio, definidos de acuerdo a las necesidades de la empresa.
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Con base a los resultados obtenidos en el estudio realizado, se concluy6 que no existe
diferencia estadisticamente significativa al nivel de 0.05 en el desempefio del personal
contratado por medio de un sistema de seleccion de personal por competencias actual y el
sistema de seleccion tradicional anteriormente utilizado en la empresa de servicio
agroquimico. Se recomendo para la empresa utilizar un proceso basado en competencias
como complemento del proceso tradicional para contratar personas para puestos
administrativos, los cuales requieran competencias especificas. Concluyé que el proceso de
seleccion basado en competencias, no garantiza un mejor desempefio de las personas que el
proceso de seleccion tradicional, ya que no es el tnico elemento que influye en el desempefio
de las personas. Es por eso que no existe diferencia estadisticamente significativa entre los
resultados de la evaluacion del desempefio entre las personas seleccionadas por medio de

estos dos métodos.

Cojulun (2011) en su tesis titulada “Competencias laborales con base para la
seleccion de personal”, tuvo como objetivo determinar la importancia de las competencias
laborales en la seleccion de personal. La poblacion estuvo conformada por el encargado de
recursos humanos, el jefe de agencia y el inspector de calidad de la empresa PIOLINDO.
Utilizaron como instrumento para recopilar la informacion un cuestionario de tipo Likert el
cual constd de 10 preguntas, para recopilar la informacion también realizaron entrevista a
los participantes del estudio. Utilizaron como metodologia estadistica significacion y

fiabilidad de media aritmética. Como conclusiones determinaron las siguientes:

Las diferencias que existen en el proceso de seleccion tradicional y el proceso de
seleccion por competencias laborales son: el compromiso, planificacién y productividad.

Las diferencias que existen en el proceso de seleccidn tradicional y el proceso de seleccion
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por competencias laborales, inicia desde el proceso de descripcion y analisis de puesto, ya
que en €l se mencionan las caracteristicas, habilidades, destrezas, conocimientos, actitudes
y aptitudes que se requieren del candidato. El proceso de seleccidn tradicional se basa en los
requerimientos que la empresa necesita del candidato; mientras que el proceso de
competencias laborales permite un acercamiento méas profundo al candidato y a los aportes
que el mismo pueda dar a la organizacion a través de las competencias que posee. El proceso
de seleccion tradicional y el proceso de seleccion por competencias laborales difieren en la
estructura de entrevista y evaluaciones técnicas, ya que la inclusion de las mismas pretende
reforzar e identificar las capacidades, habilidades y destrezas que el candidato posee. Al
incluirlas en el proceso de seleccidn se puede conocer al candidato en su historial laboral y
en su proceder ante diferentes inconvenientes, logros o procesos cotidianos. Como
recomendacion para el proceso de seleccion por competencias propuso reforzar el proceso
con una evaluacion técnica por Asesment Center, que permita identificar las competencias
que se requieren del candidato en el descriptor de puestos. Otra de las recomendaciones fue
incluir pruebas psicométricas en las que se puedan medir la actitud del aspirante, ya que las
habilidades y destrezas pueden reforzarse con capacitacion. Implementar la entrevista por
competencias, a través de preguntas dirigidas hacia su historial laboral; que permitan
corroborar la informacion descrita en su solicitud de trabajo, ademas de reconocer las
capacidades y habilidades que hacen mas efectivo su desempefio. La confiabilidad en
instrumentos como el poligrafo no ha sido comprobada en su totalidad, por lo que no se
sugiere determinar los resultados en la misma. Capacitar al personal segun las competencias
requeridas y necesarias para la mejora continua en el puesto y la empresa para mantener el

bajo nivel de rotacion.
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Capitulo 4. Método

4.1 Justificacion

Este estudio es de gran relevancia para la empresa Gas Metropolitano, debido a que
durante el afio 2015 el nivel de rotacién fue del 13 % anual. esto trajo como consecuencia
salida de personal competente, gastos en materia de reclutamiento y seleccion de personal,
asi como inversion en areas de capacitacion. Por esta razon en la presente investigacion se
estudia si existe relacién entre la contratacion del personal con apego a perfil y su desempefio
dentro de la organizacion ya que a medida que el tiempo avanza la empresa requiere saber si
el personal contratado aporta a los objetivos de la empresa. La investigacion es conveniente
ya que brindara a la empresa datos del personal contratado y su evaluacion de desempefio,
de tal forma que podréa saber si el contar con personal con apego a perfil desde la contratacion
es determinante para poder contar con personal con buen desempefio. La informacidn que se
obtenga de la investigacion le permitira a laempresa contar con datos para poder implementar
una herramienta para evaluar el desempefio ya que en la actualidad carece de un sistema
formal de Evaluacion de Desempefio que permita valorar el rendimiento de su personal. Asi
como, para tomar decisiones relacionadas con el personal evaluado, fortalecer sus
competencias, disminuir la rotacion y direccionarlo al cumplimiento de los objetivos.
También servird la informacién para mejorar los procesos de las diferentes areas que

conforman la organizacién como capacitacion, bajas y administracién de personal.

63



4.2 Planteamiento del problema

¢Qué relacidn tiene el Apego a Perfil de inicio con la Evaluacion del Desempefio del

personal contratado en la empresa Gas Metropolitano?

4.3 Objetivos

4.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el apego a perfil de inicio y el desempefio del

personal contratado en el afio 2016 -2017 en la empresa Gas Metropolitano.

4.3.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los niveles de desempefio del personal contratado de las areas de
Vigilancia, Call center y Monitoreo en el afio periodo de 2016 a 2017

2. ldentificar si existe relacion significativa entre las variables del estudio

3. Determinar a través del andlisis de los resultados qué factores inciden en el resultado
de la evaluacion del desempefio.

4. Analizar los resultados para presentar propuestas de mejora del proceso de seleccién

y evaluacion del desempefio.

4.4 Hipdtesis

Hi Existe relacion significativa entre el apego a perfil de inicio y la evaluacion del
desemperfio de los colaboradores contratados en el periodo 2016-2017 en la empresa Gas

Metropolitano de las areas de Vigilancia, Call Center y Monitoreo.
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Ho No existe relacion significativa entre el apego a perfil de inicio y la evaluacion
del desemperio de los colaboradores contratados en el periodo 2016-2017 en la empresa Gas

Metropolitano de las areas de Vigilancia, Call Center y Monitoreo.

4.5 Variables

4.6 Variable 1. Apego a perfil de inicio

Definicion conceptual: El apego a perfil de inicio es el resultado del proceso de
reclutamiento y seleccion en donde se comparan los requisitos del perfil de puesto y el
resultado del candidato en cada uno de los rubros, en los cuales se incluye; escolaridad,

experiencia, competencias cualitativas y competencias técnicas (Gas Metropolitano, 2015).

Definicion operacional: Se aplica el proceso de reclutamiento y seleccion en donde
como resultado se obtiene una comparacién del apego a perfil que se requiere para cada uno
de los puestos y el perfil con el que cuenta en candidato, esto es llevado a cabo mediante un
formato en el cual cada uno de los rubros evaluados se compara y es ponderado para obtener
una calificacion final. El perfil de inicio esta compuesto por experiencia, escolaridad,
competencias técnicas y competencias cualitativas. La ponderacién que se da a cada uno es
de la siguiente manera: La experiencia y la escolaridad no tienen ponderacién debido a que
se consideran determinantes para el proceso de reclutamiento y seleccién, es decir, que si un
candidato no cumple con estos puntos no puede ser contratado. Por otro lado, las
competencias técnicas cuentan con una ponderacion de 80% y competencias cualitativas de
20 % dando una calificacion total del 100%. Esta ponderacion se determind mediante un
comité de calidad en la empresa Gas Metropolitano en donde después de varias mesas de

sesion se acordd que las competencias técnicas que son las relacionadas con los
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conocimientos, son indispensables para el desarrollo de las funciones ya que combinadas

con la escolaridad y la experiencia aumentan la probabilidad de éxito en los candidatos.

4.7 Variable 2. Evaluacion del desempefio laboral

Evaluacion del desempefio

Chiavenato (2000) define el desempefio como las acciones 0 comportamientos
observados en los empleados que son relevantes en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Definicion operacional

Instrumento para evaluar el desempefio: Se disefid un instrumento especifico para la
empresa Gas Metropolitano el cual se realizé de acuerdo a las necesidades de la empresa, en

dicho instrumento se utilizé una escala de Likert.

El nivel de evaluacion de desempefio esperado se determiné en sesidn con el Gerente
de Calidad y la Gerente de Recursos Humanos de la empresa Gas Metropolitano, se tomé
en cuenta el resultado general de la Unica aplicacién realizada en el afio 2015 en las mismas
areas en donde se llevo a cabo esta investigacion, se tomo el resultado general de dichas
areas que fue de 78 % y se considerd tomar dos puntos porcentuales por encima del logrado
en el 2015, de tal forma que la meta se determino en el 80 % , finalmente se acordo revisar
evaluar la pertinencia de aplicar el instrumento propuesto en esta tesis y comparar el

resultado obtenido.
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4.8 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo correlacional se llevé a cabo en la empresa Gas

Metropolitano especificamente en las areas de Call Center, Monitoreo y Vigilancia.

4.9 Tipo de disefio

Transversal: Debido a que se recolectaron los datos en un solo momento, en un
tiempo Unico, y con el proposito describir variables y su incidencia de interrelacion en un

momento dado.

4.10 Paoblacion

El presente estudio se realiz6 en la empresa Gas Metropolitano, la cual esta ubicada

en la colonia san Juan Ixhuatepec, Delegacion Tlalnepantla, en la Ciudad de México.

Gas Metropolitano es una empresa 100 % mexicana con mas de 60 afios en el

mercado, tiene presencia en la ciudad de México, el estado de México, Oaxaca y Chiapas.

La empresa cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad certificado bajo la Norma
ISO 9001:2008, ademés de contar con la certificacion de industria limpia y de calidad

ambiental que otorga la PROFEPA.

La empresa esta organizada por 11 areas dividas en su estructura en unidad de
negocio la cual estd enfocada en la venta y distribucion de Gas LP y por 11 unidades de
servicio areas que son especialistas en su materia y que son de apoyo para cada una de las

unidades de negocio de las empresas que conforman Grupo Metropolitano.
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Para el presente estudio se consideraron las areas de Call Center, Vigilancia y

Monitoreo las cuales tienen como razén de ser:

o Vigilancia tiene como razon de ser salvaguardar los bienes humanos y
materiales de la empresa Gas Metropolitano, este departamento presenta como
particularidad un nivel de escolaridad de secundaria, asi como alta rotacion en el area.

o Monitoreo tiene como razon de ser rastrear en tiempo real, a través de
plataformas GPS, a cada una de las unidades de reparto con la intencion de asegurar la
entrega de gas al cliente en los tiempos establecidos, asi como asegurar que cada uno de los
auto tanques y la tripulacion gque los aborda se encuentren en condiciones seguras. Este
departamento tiene como particularidad cambios recientes en los ocupantes en su estructura
organizacional, condiciones de clima poco favorables, cambio de horarios y alta rotacion.

. Call center tiene como razon de ser atender los requerimientos del cliente a
través de la recepcion de llamadas, asi como de las Ilamadas de salida para retener a clientes.
Este departamento tiene como particularidad el monitoreo constante de sus funciones a

través de la supervision de personal de manera permanente.

4.11 Muestra

La muestra estuvo constituida por un total de 27 personas contratadas en el periodo
de 2016-2017, de las cuales 7 son de nivel operativo y 20 son personal de nivel
administrativo, se considerd personal de género femenino y masculino con niveles de
escolaridad de secundaria hasta preparatoria. En el caso del personal operativo se evalu6 a
7 personas del area de vigilancia, 13 personas del area de monitoreo y 7 personas del area

de Call Center
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El tipo de muestreo fue intencional de sujetos tipo con lo cual se seleccioné personal
de los departamentos de vigilancia, monitoreo y Call Center. Se eligieron estos
departamentos porque cuentan con una elevada rotacion y son consideradas areas
estratégicas para la empresa por ser areas en donde se reciben los requerimientos de clientes,
se realiza el monitoreo de las unidades y en donde se salvaguardan las personas y las

instalaciones de la empresa, ademas de presentar las particularidades antes mencionadas.

4.12 Instrumentos

Se utilizaron dos instrumentos los cuales se enlistan a continuacion:

El primero denominado Confrontacion de Apego a Perfil, se recopilan los datos que tienen

que ver con la informacion del candidato y contiene lo siguiente:

e Datos Generales: Nombre, puesto y fecha de la evaluacion.

e Evaluacion General: Realiza una comparaciéon entre el perfil requerido en el perfil de
puesto y el perfil con el que cuenta el candidato, en este comparativo de incluye
escolaridad, experiencia, competencias técnicas, competencias cualitativas.

e Evaluacion Técnica: En este apartado se enlista la calificacion que obtuvo de la
evaluacion practica relacionada con los conocimientos técnicos del candidato.

e Evaluacion Cualitativa: En este apartado se enlistan las competencias del perfil de

puesto y se describen las conductas esperadas a presentar por el candidato.

Una vez que el instrumento cuenta con toda la informacion se realiza un calculo para

determinar cudl es el nivel de apego a perfil.
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En segundo instrumento esté relacionado con la evaluacion del desempefio en el cual

se consideraron tres secciones

o En la primera seccion se calificaron las competencias cualitativas en las cuales
se miden las competencias del personal relacionadas con habilidades y comportamientos.

o En la segunda seccion se evaluaron las competencias técnicas, las cuales estan
relacionadas directamente con los conocimientos de los colaboradores.

. En la tercera seccidn se solicitaron observaciones generales en relacion con el

colaborador.

Dicho instrumento se sometié a Jueceo y se piloteo con expertos de las areas de
recursos humanos tales como; Especialistas de Capacitacion, Jefe de Evaluacion de
Desemperfio, Gerente de Capacitacion, Gerente de Recursos Humanos y Ejecutivo de
Evaluacion de desempefio, asi como de la Coordinadora de la carrera de Psicologia de la
Universidad Insurgentes. Los comentarios emitidos por los expertos se tomaron en cuenta

para la mejora del instrumento.
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4.13 Procedimiento

Los pasos que se llevaron en el presente estudio se mencionan a continuacion

1. ldentificar la empresa objeto de estudio y solicitar las autorizaciones pertinentes ya

gue se manejan datos confidenciales y sensibles.

2. Delimitar las areas a participar y elegir la muestra de estudio
3. Disefar el instrumento a aplicar para medir la variable de evaluacién de
desempefio.

4. Pilotear el instrumento con otras areas de la empresa para validarlo: En este
caso se aplicd a una muestra del area del departamento de cobranza para identificar la
viabilidad de la aplicacion, en entendimiento del instrumento, asi como la utilidad en la
empresa, se recibio retroalimentacion por parte del evaluador y sus observaciones fueron

consideradas para la mejora del instrumento.

5. Juecear el instrumento: Se compartié el instrumento con diferentes
especialistas del area de recursos humanos, asi como con el asesor de tesis y la coordinadora
de la carrera del area de psicologia, previo a la entrega se les dio una explicacion del objetivo
del mismo y se les solicitd que a partir de su experiencia emitieran sus observaciones,
posterior a ello se recibieron comentarios los cuales fueron considerados en el disefio del

instrumento.

6. Realizar las modificaciones necesarias en el instrumento para aplicarlo a la

muestra final objeto de estudio.
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7. Aplicar el instrumento a la muestra objeto de estudio

8. Tabular los resultados y realizar el analisis de la informacion

9. Presentar los resultados, conclusiones y las recomendaciones en funcion de
los objetivos propuestos inicialmente.

4.14 Analisis Estadistico

Se realiz6 un analisis estadistico de medidas de tendencia central y medidas de
desviacién en relacion a la evaluacion del desempefio y se aplicaron correlaciones de
Pearson para determinar la relacion de las variables del estudio mediante el programa de

Excel.
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Capitulo 5. Analisis de resultados

Estadistica Descriptiva

A continuacidn, se mostraran los resultados alcanzados acerca de la relacion

existente entre el apego a perfil de inicio y la evaluacién del desempefio del personal

contratado en el periodo 2016 -2017.

En la Tabla 1 se muestran los resultados que se obtuvieron en relacion al Apego a

Perfil de inicio, de los cuales se concluye que la calificacion que mas se repitié en el perfil

de inicio fue el 90. En promedio el personal contratado cumple con una calificacion de 90 y

Se desvian 5.62 unidades de la escala. Las puntuaciones tienden a ubicarse en valores

medios.

Tabla 1. Descriptivos de Apego a Perfil

Media Mediana Moda DeS\{lauon
Estandar
91 90 90 5.62

En la Grafica 1, se puede apreciar que de un total de 27 contrataciones solo una no

cumple con el porcentaje minimo requerido por la empresa que es del 80 %, lo cual lleva a

mantener un porcentaje general del 96 % en el perfil de inicio.
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Grafica 1. Relacion entre Perfil de Inicio y Evaluacion de Desempefio.
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Tabla 2. Descriptivos de Evaluacion de Desempefio.

Media Mediana Moda DES\{IaC Ion
Estandar
94 99 100 6.98

En la Tabla 2 aparece la relacion entre las competencias cualitativas del Perfil de
Inicio y las competencias cualitativas de la Evaluacion de Desempefio: de 27 colaboradores,
6 de ellos disminuyeron su calificacion inicial, 21 de ellos mantuvieron o aumentaron su
calificacion en cuanto a las competencias cualitativas. Lo anterior significa que el 77 %
obtuvieron un desempefio favorable en relacion los parametros minimos que son requeridos

por la empresa, mientras que el 23 % quedaron por debajo del minimo requerido.
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Grafica 2. Relacién entre Resultados de Perfil de Inicio y Resultado de Competencias
Cualitativas de Evaluacion de Desempefio.
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En Grafica 2. aparece la relacion entre las Competencias Técnicas del Perfil de Inicio
y las competencias Técnicas de la Evaluacion del Desempefio en la que, de 27 colaboradores,
7 (26 %) disminuyeron su calificacion inicial y 20 (74 %) mantuvieron o aumentaron su

calificacion inicial.
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Grafica 3. Relacion entre Resultados de Perfil de Inicio y Resultado de Competencias
Técnicas de Evaluacion de Desempefio.
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Estadistica inferencial

Para la comparacion del perfil de inicio de competencias técnicas y el resultado de

evaluacion de desempefio de las competencias técnicas se utilizaron los valores obtenidos

del instrumento de apego a perfil y el de evaluacion de desempefio, de acuerdo a las

ponderaciones correspondientes.

La estadistica inferencial consistio en la aplicacion de correlaciones no paramétricas

para la prueba de hipotesis y los resultados fueron los siguientes:

En la Tabla 3. Se observa que la Evaluacién de Desempefio y el Apego a Perfil

tuvieron un coeficiente de correlacion de 0.0756, lo cual indica que no existe correlacion

entre ambas variables.
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En cuanto a las competencias cualitativas del Perfil de Inicio del personal contratado
se obtuvo un coeficiente de correlacion de -. 0658 lo cual muestra que no existe relacion

significativa entre las variables.

Lo mismo sucede con las Competencias Técnicas del Perfil de Inicio y las
competencias técnicas de la Evaluacion de Desempefio. Que obtuvieron un coeficiente de
correlacion de .1044

Tabla 3. Correlaciones entre las variables de Perfil de Inicio, Evaluacion de
Desempefio, Competencias Cualitativas y Competencias Técnicas.

Variables que se correlacionan en la muestra general Coeficiente de Correlacion

Perfil Inicial Vs Evaluacion de Desempefio General 0.075626513

Competencias Cualitativas de Perfil de Inicio Vs Competencias

Cualitativas de Evaluacion de Desempefio -0.065800855

Competencia Técnicas de Perfil de inicio Vs Competencias Técnicas

de Evaluacion de Desempefio 0.104446504

Por otra parte, se muestran las correlaciones anteriores por Departamento, el
instrumento se aplic6 al personal de: Vigilancia, Monitoreo y Call Center. En el
departamento de Vigilancia se aplico a 7 personas, en Monitoreo se aplico a 13 y en Call

Center se aplicd a 7 lo cual da un total de 27 personas evaluadas.
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En la Tabla 4 puede observarse que el departamento de Call Center mostrd un
coeficiente de correlacion de .6879 entre el perfil de Inicio y la Evaluacion del Desempefio
lo cual indica que existe una relacion moderada entre las puntuaciones del Perfil de Inicio y
la Evaluacion del Desempefio en este personal.

Tabla 4. Correlaciones entre las variables de Perfil de Inicio y Evaluacion de
Desempefio por Departamento.

Variables que se correlacionan por Departamento Coeficiente de Correlacion

Perfil de Inicio Vs Evaluacion de Desempefio Departamento de

S -0.148572948
Vigilancia

Perfil de Inicio Vs Evaluacion de Desempefio Departamento de

Monitoreo 0.052140154

Perfil de Inicio Vs Evaluacion de Desempefio Departamento de

Call Center 0.687990828

En la Grafica 4 se muestran los comentarios en relacion al desempefio de los
colaboradores, en primer lugar, se encuentra el buen desemperio referido en 12 de los casos
el cual representa el 44 %, en segundo término, se encontrd que en 7 evaluados se encuentran
en adaptacion inicial al trabajo, en 3 de los casos se menciono que existe falta de iniciativa
y en 2 casos mencionaron falta de interaccion con el equipo de trabajo y en 3 casos no
emitieron comentarios. Estos resultados se obtuvieron del instrumento aplicado en su
apartado namero cuatro, en donde se le solicito a los jefes que anotaran sus observaciones
generales relacionadas al desempefio del colaborador, posteriormente se realizd una
clasificacion de las respuestas en donde se separaron aquellas relacionadas con la mejora del
desempefio y por otro lado se clasificaron aquellos comentarios que tenian que ver con
acciones para mejorar el desempefio de tal forma que los rubros que se consideraron fueron
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los siguientes: Los relacionados a evaluacion de desempefio fueron: Buen desempefio,
Adaptacion inicial al trabajo, Falta de iniciativa, Sin comentarios y Falta de interaccion en
el equipo de trabajo. Los relacionados a las acciones para mejorar el desempefio fueron:
Motivacion, Compromiso, Retroalimentacion, Promocion y Capacitacion los cuales se

muestran en la gréfica 4.

Grafica 4. Comentarios de jefes en relacion al desemperio de los evaluados.
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En la Grafica 5 puede verse que las acciones que identifican los jefes como posibles
alternativas para implementar son; en primer lugar, la capacitacion, en segundo la

retroalimentacion, en tercero la motivacion y en cuarto lugar el compromiso.
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Grafica 5. Acciones necesarias para mejorar el desempefio de los colaboradores
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Capitulo 6. Discusion

A partir del analisis de resultados y tomando en cuenta la informacion recabada en
relacion a estudios de tesis con objetivos similares con el tema que esta investigacion, se
presenta a continuacion la confrontacion de investigaciones relacionadas que se vinculan
con las variables de estudio que son el apego a perfil y el desempefio del personal, esto

permitié identificar los resultados de otros estudios y realizar comparaciones.

Mejia (2012) realiz6 un estudio de evaluacion de desempefio con enfoque en
competencias laborales con personal de Call Center y tomd en cuenta funciones y
responsabilidades. Entre sus resultados identifico que las competencias se vinculan con el
desempefio y que el 84 % del personal evaluado, identificaron que la evaluacion constante
del desempefio es benéfica para la formacion y el crecimiento. Este resultado es semejante
al encontrado en la presente investigacion, si bien es cierto que no se consideran las mismas
variables, ambas se realizaron el area de Call Center bajo un esquema de competencias,
ademas de que en la investigacion realizada en la empresa Gas Metropolitano encontrd

correlacion positiva de .687 entre las variables del estudio.

Entre las conclusiones de la presente investigacién se pudo identificar que el
departamento en el cual se evalla de manera constante al personal, también es el
departamento al cual se le brinda retroalimentacion y en donde se mantiene mayor control

de los indicadores de la evaluacion de desempefio.

Quijano y Silva (2016) concluyeron en su estudio que la seleccion de personal si
tiene relacion con el desempefio de personal al encontrar una correlacion positiva de .687,

solo se encontro deficiencia en dos rubros, el primero relacionado con el indicador de
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servicio y el segundo en relacion con la responsabilidad. En la dicha investigacion, aunque
no se midieron los mismos rubros de desempefio, se pudo identificar una correlacion directa
y se recomendd realizar pruebas de conocimientos y psicoldgicas para poder identificar con
mayor certeza las competencias desde la contratacién. En comparacion con la presente
investigacion, dichas pruebas ya se aplican en la empresa Gas Metropolitano y estan

consideradas dentro del proceso de seleccion para poder evaluar el apego a perfil de inicio.

Herrera (2015) investigd la relacién entre el proceso de seleccion y el desempefio de
funcionarios de gobierno, el proceso de seleccion se realiza de manera tradicional en la
entidad gubernamental. En el caso de la evaluacion del desempefio utilizaron una medicion
por los objetivos y metas institucionales, concluyeron que si se encuentra correlacion entre
el proceso de seleccién y el desempefio, aunque mencionan que los factores que influyen en
el desempefio del personal son, en primer lugar, que el proceso de seleccidn que actualmente
se lleva en la entidad es un proceso tradicional que se basa en los conocimientos y
experiencia concretamente, y en segundo lugar mencionaron la falta de capacitacion del
personal al momento de contratar, esto se relaciona directamente con la informacion
recabada en el estudio en Gas Metropolitano, debido a que al realizar las preguntas a los
jefes quienes evaluaron directamente al personal mencionaron la importancia de la
capacitacién con el personal contratado y en el tercer punto mencionan un clima laboral
deficiente. Esto resulta relevante ya que en los departamentos que fueron estudiados en la
empresa Gas Metropolitano como son Monitoreo y Vigilancia se identificaron problemas de
horarios, sobrecarga de trabajo y algunos factores que afectan directamente el clima laboral
y en consecuencia la evaluacion del desempefio de los trabajadores, dicha informacion se

obtuvo a través del area de Factor Humano de la empresa.
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Mufioz (2015) estudié la relacidn entre el proceso de seleccion y el desempefio del
personal, identificaron que la experiencia, el grado de instruccion y las habilidades
financieras de los trabajadores son determinantes para que el personal cuente con buen
desempefio. En comparacion con el presente estudio, las habilidades si se consideraron para
evaluar el desempefio de los trabajadores, se midieron en competencias cualitativas que tiene
que ver con el comportamiento y las competencias técnicas que tienen que ver con los
conocimientos, encontrando en el caso de las competencias cualitativas que el 77 % del
personal obtuvo un desempefio favorable, mientras que en el caso de las competencias
técnicas el porcentaje que se obtuvo fue de 74 %, lo cual demuestra que considerar las

habilidades es de importancia para evaluar el desempefio.

En este capitulo se hicieron comparaciones con otros estudios en donde se pudieron
relacionar las variables de estudio encontrando en algunos casos similitud como en el tema

relacionado a Call Center en el estudio de Herrera (2015).
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Capitulo 7. Conclusiones

Después de haber realizado el andlisis de informacion de los cuestionarios aplicados

al personal contratado de la empresa Gas Metropolitano se concluyé lo siguiente.

Se determind que no existe relacion directa entre el apego a Perfil y la Evaluacion
del Desemperio en la muestra total, esto a partir de que el coeficiente obtenido mediante la

correlacion de Pearson fue de 0.075626513.

A pesar de lo anterior, se midieron los niveles de desempefio de cada una de las
contrataciones realizadas en el periodo de 2016-2017 de los departamentos de Vigilancia,
Monitoreo y Call Center, mediante lo cual pudo observarse que el nivel de desempefio fue
satisfactorio, ya que los contratados contaron con un porcentaje general de desempefio del

94%, lo cual supera el esperado por la empresa que es de 80 %.

Se obtuvieron los niveles de desempefio por departamento dando como resultado o

siguiente:

v Vigilancia 95 %
v" Monitoreo 91 %

v" Call Center 99 %

Se pudo observar que, solo en el caso del area de Call Center, se obtuvo una
correlacion significativa de 0.687990828 entre las variables de Perfil de inicio y la
Evaluacién de desempefio, lo cual permite suponer que en las areas en donde existe mayor
posibilidad de predecir el desempefio es en las que las variables se encuentren controladas,

esto a partir de que bajo el contexto actual las actividades de Call Center son
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retroalimentadas de manera constante y que las funciones que realizan tienen una menor
variabilidad. En este punto es importante resaltar que el proceso de seleccion cobra
relevancia debido a que, a partir de hacer una seleccion adecuada se pueden obtener
candidatos con el apego a perfil y si se consideran las variables que inciden para que el

trabajador tenga un buen desempefio podrian obtenerse resultados favorables.

En cuanto a la evaluacion del desempefio del personal contratado, se pudo registrar
que el porcentaje de la evaluacion del desempefio obtuvo un promedio general del 94%. A
pesar de ello se encontraron niveles de desempefio por debajo del requerido en cinco
colaboradores, los cuales fueron un vigilante y cuatro monitoristas. Al respecto, cabe
mencionar que los departamentos de vigilancia y de monitoreo fueron en los que no se
encontraron correlaciones significativas entre el Perfil de inicio y la Evaluacion del

desempefio.

En el caso particular del area de Monitoreo, se identificé que a partir del reciente
incremento de actividades asignadas a los trabajadores se generaron una serie de factores
tales como: aumento en las cargas de trabajo, rotacién, cambios de horarios frecuentes,
cambios en su estructura organizacional y con esto cambios en procedimientos. Todo lo

anterior generd cambios importantes en el desempefio del area.

En el caso del area de vigilancia, se han presentado movimientos debido a la alta

rotacion de personal, esto ha ocasionado que la plantilla sea inestable.

En el caso de Call center es un departamento que cuenta con diversos controles

operativos que permiten mantener al personal bajo supervision constante.
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En el caso de las Competencias Cualitativas se pudo observar que el 77 % del

personal mantuvieron su calificacion inicial o bien aumentaron su nivel de desempefio.

En el caso de las Competencias Técnicas se pudo observar que el 74 % del personal

mantuvieron o aumentaron su calificacion.

En el instrumento aplicado se incluyeron dos preguntas abiertas con la intencion de
conocer la percepcion de los jefes en relacion al desempefio del personal contratado. Como
resultado se obtuvo que los jefes calificaron con buen desempefio a sus colaboradores en 12

de los 27 casos.

En relacion a las acciones para mejorar el desempefio, los jefes manifestaron
mayoritariamente que la capacitacion es necesaria ya que existe capacitacion que se realiza
al interior del espacio de trabajo con el personal contratado en la cual se incluyen las
relacionadas a temas de Norma 1SO, Normatividad aplicable a la empresa, Capacitacion
técnica relacionada al Uso y Manejo de Gas L.P. Es importante mencionar que debido a que
las politicas internas no permiten que el personal de nuevo ingreso cuente con experiencia

previa en Gas LP, esto impacta directamente en el desempefio del personal.

Durante la aplicacion de la evaluacién del desempefio, los jefes mencionaron que es
importante que se lleve a cabo una evaluacion del desempefio al personal de manera
constante, ya que es una herramienta que permite contar con informacion para medir el

rendimiento del personal, asi como las acciones a tomar en relacion al desempefio.

La empresa Gas Metropolitano no aplica a la fecha una evaluacion de desempefio,

esto influyd en la aplicacion de las areas de Monitoreo y Vigilancia, debido a que los jefes
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no estan acostumbrados a evaluar y el personal no estd habituado a ser evaluado.
Coincidentemente, el area mas familiarizada con una evaluacion interna, como es Call

Center, si present6 una correlacion entre el perfil de Inicio y la evaluacion de desempefio.

En lo que toca al instrumento disefiado y aplicado para medir el desempefio, puede
decirse que permite comparar el perfil de inicio y la evaluacion de desempefio de manera
directa debido a que se miden las mismas competencias en el perfil de inicio, asi como en la
evaluacion del desempefio lo cual ayud6 a comparar dichas variables. Finalmente, se puede
concluir que la informacidn arrojada por esta investigacion genera la posibilidad de tomar
decisiones estratégicas, en la medida que informa sobre la efectividad de los procesos de
seleccion y evaluacion de desempefio, pero ademas sefiala el alcance de los resultados
diferenciados por area, si bien es cierto que solo en un departamento que fue Call Center se
encontr6 correlacion entre variables , el instrumento si compara ambos resultados y permite
dar un panorama claro de como ingresa el personal a la empresa y posteriormente como es

el resultado de su desempefio.

Recomendaciones

Para el proceso de evaluacion de desempefio

v Crear una politica de evaluacion de desempefio que indique los lineamientos a
sequir
v’ Crear un procedimiento para evaluar el desempefio del personal

v Crear un Manual de la evaluacién de desempefio
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v Aplicar el instrumento que se disefid para efectos de esta tesis ampliando la
muestra para ver la viabilidad del instrumento a niveles administrativos,
coordinacion, supervision y jefaturas.

Para el proceso de reclutamiento y seleccion

v" Identificar qué pasos del proceso de seleccion pueden ser mas viables para
predecir como atraer, seleccionar y contratar personal calificado que permita
demostrar un buen desempefio

Para el proceso de capacitacion

v’ Capacitar al personal en las brechas existentes a partir del resultado de la
evaluacion del desempefio.
v Validar la viabilidad de incluir en su procedimiento el seguimiento que se

tendra con el personal después de la contratacion.

Para la empresa

El analisis de los resultados y por lo tanto las recomendaciones resultantes de esta
tesis proporcionan elementos que permitirdn tomar decisiones corporativas en
relacion al desempefio entre las cuales se puede mencionar la implementacion de un
modelo de evaluacion de desempefio y por otro lado a considerar si el proceso de
seleccidn actual debe permanecer o ser modificado para poder realizar la seleccion

de personal.
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Para otros tesistas y estudiantes

v’ La presente investigacion permite ofrecer informacion de consulta que servira
como base de otros tesistas o investigadores en el campo de la psicologia
organizacional en donde se tengan las mismas variables de estudio.

Para el 4rea de Factor Humano

v" Aplicar una encuesta de clima laboral la cual permita identificar los factores
que estan influyendo en el personal para poder mejorar su desempefio.

v Revisar en conjunto con los jefes de area la viabilidad de implementar
controles e indicadores que permitan medir con mayor frecuencia el

desempefio de los trabajadores.
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Anexo 1. Formato para la Evaluacion de Desempefio

—— D
II b3S ——~<_ =< | Formato para la Evaluacién del Desempefio Pagina 1de 2

melropolitanoc
Nombre :
Puesto:
Departamento:

Fecha de ingreso:
Fecha de evaluacién:
Nombre de Jefe Inmediato:

Parte 1.Competencias Cualitativas

Instrucciones: A continuaciéon encontrara las competencias cualitativas , las cuales estdn relacionadas
directamente con las habilidades y comportamientos de los colaboradores, por favor marque con una
"X" el comportamiento que manifiesta el colaborador en relacidén con su desempeno.

Manifiesta  solo[Manifiesta en la|Manifiesta en el mayor

en ocasiones la|mitad de las|numero de los casos la
No presenta la

conducta talfocasiones, lajconducta tal cual se
DEFINICION DE LA COMPETENCIA conducta. .
cual se|conducta tal cuallla describe en el
describe. se describe. grado seleccionado.
INTEGRIDAD

Capacidad para ser honesto en el desarrollo
de su trabajo asi como en el trato con los
clientes internos y externos.

GESTION
Capacidad para dar cumplimiento a las
tareas a partir de planes especificos.

EMPUJE
Capacidad para proponer alternativas que
permitan la mejora de los resultados.

INFLUENCIA

Capacidad para influir en sus companeros de
tal forma que adopten comportamientos en
beneficio de los objetiv os de la empresa.

INTERACCION
Capacidad de relacionarse con companeros.

AUTOAFIRMACION
Capacidad para controlar sus emociones y
continuar con su actividad.

FLEXIBILIDAD

Esla capacidad de romper sus patrones de
pensamiento y abrir su pensamiento a nuev os
paradigmas y maneras de actuar.

Puntos obtenidos por competencia

PUNTAJE TOTAL
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II /metropolitanoc

Formato para la Evaluacion del Desempeno

Pagina 2 de 2

Parte 2. Competencias Técnicas

Instrucciones: A continuacién

encontrara las competencias técnicas las cuales estdn relacionadas
directamente con los conocimientos de los colaboradores, por favor marque con una "X" el nivel de

competencia que manifiesta el colaborador en relacién con su desempeno

Competencias Técnicas

No manifiesta

tener
conocimientos

los

Manifiesta solo en
ocasiones tener los

conocimientos

Manifiesta en la mitad de
las ocasiones, contar con

los conocimientos

Manifiesta en el
mayor numero de
las ocasiones que
cuenta con los
conocimientos

necesarios

Puntos obtenidos por competencia

PUNTAJE TOTAL

Parte 3. Observaciones Generales

Instrucciones: Anote las observaciones generales que tenga en relacion al desempeno del colaborador

o

Firma del Jefe Inmediato

Firma de Factor Humano

Puntuacion Final
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Anexo 2. Catalogo de Competencias Cualitativas

CATALOGO DE COMPETENCIAS CUALITATIVAS POR CATEGORIA

Competencia

Definicion de competencia por niveles

Definicién General

B

Es la capacidad para manejar de manera
integra  los talentos, recursos e
informacién de la empresa en los cuales
se incluye : Garantizar el cumplimiento de

Capacidad para garantizar que se

Capacidad para ser

las poliicas establecidas, modelar una|maneje de manera integra la|Capacidad para actuar con|honesto en el desarrollo
INTEGRIDAD conducta intachable, actuar con rectitud y|informacién y los recursos de la|probidad en el desarrollo de su|de su trabajo asi como
probidad, vigilar el adecuado manejo de|empresa, asi como fomentar que|trabajo s siempre enlen el trato con los
la informacién, fomentar y modelar un|se desarrollen las actividades en un|congruencia con sus actos. clientes internos |
trato digno a todas las personas, ser|ambiente de rectitud y probidad. externos.
coherente en sus acciones y responder
por sus actos en consecuencia de los
mismos.
Capacidad para gestionar los|Capacidad para identificar y
Es la capacidad de planear y administrar|proyectos y planes estratégicos|analizar la informacién con la
los recursos con enfoque sistémico,[con uso de la metodologia y|finalidad de buscar soluciones|Capacidad para dar
GESTION para: Dar solucién a los problemas ,|herramientas méas adecuadas,|que permitan dar|cumplimiento a las
controlar los resultados, tomar decisiones |seguimiento consistente a|cumplimiento a los estandares|tareas a partir de
, asegurar el cumplimiento de las normas|indicadores, apoyado en métodos|acordados, asi como el|planes especfficos.
e implementar los planes de trabajo. de evaluacién para garantizar ellcumplimiento efectivo de los
cumplimiento de objetivos. planes de trabajo.
Capacidad para manifestar
. Capacidad para modelar, influir y|conductas constructivas en
Capacidad para actuar de forma X - .
! . promover conductas constructivas|donde se muestre entusiasmo|Capacidad para
proactiva y persistente en busca de ] . . -
. . y proactivas que permitan el logro|persistente por alcanzar los|proponer alternativas
EMPUJE oportunidades que permitan el logro de ) . ]
.“|de los resultados que busquen|resultados, respondiendo con|que permitan la mejora
los resultados con un adecuado manejo - . L ] .
- alcanzar estandares de excelencia|objetividad ante situaciones|de los resultados
de la presion. , . - e .
aun de ambientes de presion. criticas, e influyendo en otros
para que asilo hagan
Capacidad para influir de
Capacidad para influir en su equipo|manera constructiva en el . -
. - Capacidad para influir
de trabajo a partir del uso de|desarrollo de sus o
. . ) ) ; en sus comparfieros de
Capacidad para guiar y motivar al equipo|adecuado de metodologias de|colaboradores soportado en el tal forma que adopten
de trabajo hacia la consecucién|coaching, retroalimentacion y|aprovechamiento de su q P
INFLUENCIA . . e - f ) . -~ |comportamientos  en
comprometida y entusiasta de las metas|evaluacion del desempefio, asi|potencial a través del coaching beneficio de los
y resultados. como con pares mediante|y retroalimentacién obietivos de al
procesos de motivaciéon para el|permanente que logre la errjl resa
cumplimiento de los objetivos. consecucion comprometida y P ’
entusiasta de los objetivos.
. Capacidad para promover el|Capacidad para relacionarse
Capacidad para escuchar y comprender . .
i la dindmica de grupos, incluye la alcance de metas comunes en un|de manera efectiva entre sus|Capacidad de
INTERACCION . - clima de colaboracién, [colaboradores y pares|relacionarse con|
habilidad para comunicarse y la L . o - - ~
- comunicacion efectiva, negociacion|utilizando  habilidades  de|compafieros.
consecucion de acuerdos ganar-ganar. ; ) o
y trabajo en equipo. negociacion.
Es la capacidad de observar,
Es la capacidad de aprovechar la|facilitar y canalizar sentimientos|Es la capacidad de reflexionar
inteligencia emocional e incorporarla en|que reflejen los grupos con los que|y orientar adecuadamente |Capacidad para
AUTO-AFIRMACION la reflexion y andlisis, para lograr|interactia para encontrar|emociones propias y de sucontrolar sus
capitalizar experiencias, utilizando el[posibilidades que reenfoquen|equipo de trabajo para|emociones Yy continuar
sentido comin aun en ambientes de|constructivamente  su  postura|encontrar soluciones y generar|con su actividad.

presion, oposicién u hostilidad

emocional y la capitalizacion de
experiencias

acuerdos

FLEXIBILIDAD

Es la capacidad de reconocer y
encontrar posturas flexibles a en un
entorno de constante cambio, que logre
posteriormente adaptarse a un nuevo
contexto que implique reto o que sean
diferentes a los acostumbrados .

Es la capacidad de romper sus
patrones de pensamiento y
transformar paradigmas
constructivos a favor de la cultura
organizacional, que incidan en la
manera de actuar y que sean
referente  para sensibilizar al
personal.

Es la capacidad de romper
sus patrones de pensamiento y
abrirse a nuevos paradigmas y
maneras de actuar, que sean
referente para sensibilizar al
personal.

Es la capacidad de
romper sus patrones de
pensamiento y abrir su
pensamiento a nuevos
paradigmas y maneras
de actuar.
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Anexo 3. Confrontacion de Apego a Perfil

Nombre:
Puesto:
Fecha:
Evaluacion General
Rubro Perfil Requerido | Perfil de % Requerido % Candidato
Candidato
Escolaridad
Experiencia

Competencias
Tecnicas

Competencias
Cualitativas

Evaluacion Cualitativa (En funcion de Perfil de puesto)

Competencia Conducta Conductas Cadlificacién Sugerencias
esperada de manifestadas Real para
acuerdo @ por el seguimiento
perfil fipo candidato

Integridad

Gestion

Empuje

Influencia

Interaccion

Autoafirmacion

Flexibilidad

| Nivel de Apego ( Calificacién Final) | %
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