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RESUMEN

El presente estudio abord¢ el problema de la alta rotacion de personal en la empresa TVNET LAGO, una situacion que
afecta directamente su eficiencia organizacional. La investigacion tuvo como objetivo principal disefiar un sistema de
reclutamiento y seleccion de personal basado en competencias para reducir la rotacion y mejorar el desempefio del
personal. El estudio utilizé un enfoque cualitativo, con un disefio descriptivo, y se realizd con 73 empleados de diversas
areas de la empresa. Los datos fueron recolectados mediante encuestas y entrevistas semiestructuradas. Los resulta-
dos revelan una aceptacion generalizada de la necesidad de un sistema de seleccion por competencias, asi como la
importancia de la experiencia y la capacitacion para optimizar el rendimiento laboral. La implementacion de un sistema
de seleccion basado en competencias se considera esencial para mejorar la eficiencia organizacional y reducir los
costos asociados con la alta rotacion de personal. Este estudio contribuye a la literatura existente al resaltar la impor-
tancia de la alineacion entre competencias y funciones laborales en el contexto de empresas de telecomunicaciones.

Palabras clave: Reclutamiento, Seleccion por competencias, Rotaciéon de personal, Gestidn del talento, Eficiencia orga-
nizacional.

ABSTRACT

The present study addressed the problem of high staff turnover in the company TVNET LAGO, a situation that directly
affects its organizational efficiency. The main objective of the research was to design a competency-based staff re-
cruitment and selection system to reduce turnover and improve staff performance. The study used a qualitative ap-
proach, with a descriptive design, and was conducted with 73 employees from various areas of the company. Data were
collected through surveys and semi-structured interviews. The results reveal a general acceptance of the need for a
competency-based selection system, as well as the importance of experience and training to optimize job performance.
The implementation of a competency-based selection system is considered essential to improve organizational efficien-
cy and reduce costs associated with high staff turnover. This study contributes to the existing literature by highlighting
the importance of alignment between competencies and job functions in the context of telecommunications companies.

Keywords: Recruitment, Competency-based selection, Staff turnover, Talent management, Organizational efficiency.
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INTRODUCCION

La gestion del talento humano se ha convertido en un as-
pecto fundamental para el éxito organizacional, especial-
mente en industrias competitivas como la de telecomu-
nicaciones, donde el desempefio eficiente del personal
influye directamente en la productividad. La adecuada
seleccion y reclutamiento de empleados mediante un sis-
tema basado en competencias permite a las empresas
reducir la rotacién de personal y optimizar los recursos
humanos. Este enfoque, promovido por organizaciones
como la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT,
2023), resalta la importancia de un personal calificado
que garantice el cumplimiento de los objetivos empre-
sariales, reduciendo costos asociados a la alta rotacion
(Castillo, 2020).

La implementacion de un sistema de contratacion y se-
leccién basado en las competencias puede reducir sig-
nificativamente la rotacion del personal y mejorar la efi-
ciencia organizacional. Este enfoque se centra en alinear
las habilidades y competencias de los candidatos con los
requisitos del puesto, garantizando una mejor aptitud vy
mayores tasas de retencion.

El presente estudio aborda la problematica de la alta ro-
tacion de personal en la empresa TVNET LAGO, causada
en parte por la falta de un proceso eficiente de recluta-
miento y seleccion basado en competencias. Este pro-
blema afecta negativamente el desempefio de la organi-
zacion, al generar una constante fuga de conocimiento y
un uso ineficiente de los recursos. Dado el impacto en la
productividad y la estabilidad empresarial, es crucial in-
vestigar como un sistema de selecciéon por competencias
puede reducir la rotacion y mejorar el desempefio organi-
zacional (Castillo, 2020).

Varios estudios han destacado la importancia de la ges-
tion por competencias en los procesos de seleccion y
reclutamiento, sefialando que un enfoque basado en
competencias garantiza una mayor alineacion entre las
habilidades del personal y los requisitos del puesto. Entre
ellos: Chiavenato (2009), ratificando que las empresas
modernas estan adoptando sistemas de gestion de ta-
lento humano més estratégicos, donde la seleccién por
competencias es clave para asegurar la eficiencia labo-
ral. Dessler et al. (2015) agregan que una administracion
efectiva de recursos humanos implica no solo la contra-
tacion, sino también la capacitacion y evaluacion conti-
nua del personal. Mendieta et al., (2020), subrayan que
este modelo permite observar tanto el desempefio como
las competencias conductuales necesarias para el éxito
en el puesto. No obstante, a pesar de estos avances, las
investigaciones también muestran inconsistencias en la

implementacion de estos sistemas, especialmente en in-
dustrias con alta rotacion, como la de telecomunicaciones
(Flores et al., 2008). Ademas, Dotor (2017), sefiala que la
falta de un sistema estructurado de reclutamiento puede
incrementar significativamente los costos organizaciona-
les, haciendo indispensable la implementacion de méto-
dos mas efectivos, como los basados en competencias.

Un modelo de competencias ayuda a identificar las habili-
dades y los conocimientos necesarios para cada puesto,
optimizando el proceso de seleccion (Quintanilla-Medina
& Coral-Ignacio, 2024).

Las organizaciones que definen parametros de contrata-
cion claros, incluidas las necesidades internas y las habi-
lidades especificas, pueden lograr ventajas competitivas
mediante la adquisiciéon efectiva del talento (Kumenda,
2024).

El presente articulo pretende disefiar un sistema de re-
clutamiento y seleccion de personal por competencias en
la empresa TVNET LAGO, en la ciudad de Nueva Loja,
para la disminucién de la rotacion de personal y mejorar
la eficiencia de la organizacién. Al mejorar este proceso,
se espera aumentar la eficiencia organizacional y reducir
los costos asociados al constante reemplazo de emplea-
dos, contribuyendo asi a la estabilidad y crecimiento de
la empresa (Amo, 2019).

El estudio se centra en analizar y disefiar un sistema de
reclutamiento y seleccion de personal basado en com-
petencias para la empresa TVNET LAGO, abordando las
causas de la alta rotacion y proponiendo soluciones prac-
ticas para mejorar la estabilidad laboral. No se incluyen
otros factores relacionados con la retencién del personal,
como la satisfaccion laboral o la cultura organizacional,
enfocandose exclusivamente en el proceso de recluta-
miento (Castillo, 2020).

MATERIALES Y METODOS
Tipo y diseino de investigacion

Este estudio utilizd un enfoque cualitativo con disefio des-
criptivo, ya que busca analizar y comprender el proce-
so de reclutamiento y seleccion por competencias en la
empresa TVNET LAGO vy su relacion con la rotacion de
personal. El enfoque cualitativo fue seleccionado para
obtener una vision detallada del fendmeno a través de
la recoleccion de datos interpretativos, ajustandose a los
objetivos del estudio que buscan una comprension pro-
funda del problema (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Poblacion y muestra

La poblacion del estudio estuvo conformada por los 73
empleados con relacién de dependencia de la empresa
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TVNET LAGO. La muestra incluy¢ a todo el personal de las diferentes areas de la empresa, ya que el tamafio de la po-
blaciéon permitio realizar un censo sin necesidad de técnicas de muestreo. Las areas consideradas fueron: administra-
tiva, atencion al cliente, cartera, técnica, canal, bodega y limpieza. Los criterios de inclusion fueron: empleados con al
menos seis meses de antigliedad en la empresa y disposicion para participar en el estudio (Arias-Gémez et al., 2016).

Instrumentos de medicion

Para la recolecciéon de datos se utilizaron dos instrumentos principales: encuestas y entrevistas. Las encuestas fueron
disefiadas con preguntas cerradas y se administraron de forma electrénica a todos los empleados. Las entrevistas
semiestructuradas se realizaron con los gerentes de la empresa para profundizar en el proceso de reclutamiento y
seleccion por competencias. Ambos instrumentos fueron validados mediante una prueba piloto y mostraron alta con-
sistencia interna (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Procedimiento

La recoleccion de datos se llevd a cabo en un periodo de tres semanas. Primero, se distribuyeron las encuestas a los
empleados, asegurando su patrticipacion voluntaria. Posteriormente, se agendaron entrevistas con los gerentes de
cada éarea para recolectar datos mas especificos sobre los procesos de seleccion y rotacion de personal. Se siguid un
protocolo estandarizado para cada fase del estudio con el fin de garantizar la consistencia y precision en la recolec-
cién de datos.

Analisis de datos

Los datos obtenidos de las encuestas fueron tabulados y analizados mediante estadisticas descriptivas utilizando el
software SPSS. Se realizaron gréficos y tablas para identificar patrones en la rotacion de personal y las percepciones
sobre el proceso de reclutamiento por competencias. Las entrevistas fueron transcritas y analizadas mediante el méto-
do de anélisis de contenido, permitiendo identificar temas recurrentes y posibles mejoras en los procesos de recursos
humanos (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Consideraciones éticas

Se obtuvo el consentimiento informado de todos los participantes, quienes fueron informados sobre la confidencialidad
de sus respuestas y el propdsito del estudio. Los datos se manejaron de manera anénima 'y se asegurd su proteccion
de acuerdo con las regulaciones éticas vigentes.

RESULTADOS-DISCUSION

Los resultados de la Tabla 1 muestran que la mayoria de los empleados en la empresa posee un nivel educativo de se-
cundaria, representando el porcentaje mas alto en comparacion con los trabajadores que han alcanzado estudios de
tercer y cuarto nivel. Esto indica que una porcion considerable del personal no cuenta con formacion técnica o univer-
sitaria. En cuanto a los cargos desempefiados, se observa una concentracion significativa en el area técnica, seguido
por el area de cartera y el area del canal, lo que destaca la importancia de estas funciones dentro de la organizacion.
Areas como limpieza y bodega cuentan con una menor representacion de empleados. Estos hallazgos subrayan la
necesidad de estrategias de capacitacion que permitan mejorar las competencias en todos los niveles educativos y
laborales dentro de la empresa.

Tabla 1: Descriptivos del nivel de estudio y cargos desempefiados de la poblacion participante.

Nivel de estudio n %
Secundaria 51 70%
Tercer nivel 21 29%
Cuarto nivel 1 1%

Cargo que desempefia

Area administrativa 10 14%
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Area de atencion al cliente 6 8%
Area de cartera 19 26%
Area de impieza 2 3%
Area del canal 12 16%
Area técnica 22 30%
Bodega 2 3%

Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 2 revela que la mayoria de los empleados esta muy de acuerdo con que el ingreso a la empresa debe reali-
zarse mediante procesos de reclutamiento basados en competencias, lo que refleja una fuerte aceptacion hacia este
enfoque. Asimismo, existe un consenso significativo en cuanto a que la seleccién de personal debe alinearse con el
perfil laboral, sin registros de desacuerdo. Por otro lado, la experiencia es considerada un factor clave para ocupar un
cargo dentro de la organizacion, con solo un pequefio porcentaje de respuestas que manifiestan algo de desacuerdo.
En general, estos hallazgos subrayan la importancia percibida tanto de las competencias como de la experiencia en
los procesos de seleccion de personal.

Tabla 2: Resultados sobre competencias, perfil y experiencia en la selecciéon de personal (Parte |).

items Muy de acuerdo | De acuerdo | Algo en desacuerdo Muy en desacuerdo
n % n % n % n %
Ingreso mediante competencias 44 60,3 28 384 |1 1,4 0 0
Seleccién acorde al perfil laboral 37 51 36 49 0 0 0 0
Experiencia clave para ocupar cargos 38 52 33 45 2 3 0 0

Fuente: elaboracion propia.

La Tabla 3 indica que todos los empleados consideran poseer las destrezas necesarias para desempefiar sus funcio-
nes, lo que refleja una alta confianza en sus capacidades. Sin embargo, una proporcion considerable sefiala que el
cargo que ocupan no requiere necesariamente de un titulo profesional, lo que puede sugerir una mayor flexibilidad en
los requisitos formales para ciertos puestos. En relaciéon con la capacitacion, aunque una mayoria recibe formacion
en el ultimo aflo, todavia existe un grupo significativo que no ha tenido acceso a esta, lo que destaca la necesidad de
mejorar la cobertura de las actividades formativas en la empresa. A pesar de esto, existe un consenso generalizado
en cuanto a la importancia de la capacitacion para mejorar el desempefio laboral.

Por otro lado, la gran mayoria de los empleados ha desarrollado nuevas técnicas que han contribuido a mejorar su ren-
dimiento, lo que evidencia una alta capacidad de adaptacion e innovacion en sus funciones. Asimismo, se encuentra
que casi todos los encuestados coinciden en que recibir indicaciones claras es fundamental para optimizar el desem-
pefo de sus tareas. En cuanto al proceso de induccion, practicamente todos los empleados confirman haber recibido
una orientacion adecuada al ingresar a la empresa, lo que refuerza la importancia de mantener este proceso como una
practica estandar para asegurar una incorporacion efectiva al ambiente laboral.

Tabla 3: Resultados sobre competencias, perfil y experiencia en la seleccion de personal (Parte II).

items Si No
n % n %
Destrezas necesarias para el cargo 73 100 0 0
Cargo requiere titulo profesional necesario 48 66 25 34
Capacitacion recibida en ultimo afio 49 67 24 33
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Capacitacion mejora desempefio de funciones 73 100 0 0
Nuevas técnicas mejoran rendimiento laboral 70 96 3 4
Indicaciones claras optimizan desempefio laboral 71 97 2 3
Recibié induccién al ingresar cargo 72 99 1 1

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis de las entrevistas realizadas al Gerente General
y la Gerente Operativa de TVNET LAGO revela diversas
perspectivas sobre el sistema de reclutamiento. Por un
lado, el Gerente General considera que el proceso de re-
clutamiento necesita mejoras, especialmente en la imple-
mentacion de filtros méas estrictos para asegurar que los
candidatos sean los méas adecuados para los puestos.
Este enfoque resalta la importancia de contar con un pro-
ceso mas riguroso, donde las competencias y las carac-
teristicas personales del postulante, como la honradez y
la responsabilidad, jueguen un papel fundamental en la
seleccion.

La Gerente Operativa, por otro lado, tiene una vision mas
positiva del sistema de reclutamiento actual, afirmando
que ha permitido identificar tanto las fortalezas como las
debilidades de los postulantes. Segun ella, el proceso ha
sido efectivo en identificar las cualidades necesarias para
que los empleados puedan desempefiar sus funciones, y
en algunos casos, permite reubicar candidatos en areas
donde sus habilidades puedan ser mejor aprovechadas,
mas alla de la vacante especifica a la que postulan ini-
cialmente. Esto refleja un enfoque flexible y adaptativo,
centrado en las fortalezas del personal.

En cuanto a los criterios de seleccion, ambos gerentes
coinciden en la importancia de la experiencia y el perfil
académico, aunque reconocen las limitaciones del entor-
no local en cuanto a la disponibilidad de candidatos con
estudios superiores. La empresa, al estar en una ciudad
sin universidad, enfrenta dificultades para encontrar per-
sonas con titulos académicos, por lo que valoran también
la experiencia practica de los candidatos, especialmente
en casos como el del jefe de planta externa, quien, sin
tener un titulo, posee un profundo conocimiento del area
técnica.

Finalmente, ambos gerentes expresan interés en la im-
plementacion de un sistema de seleccion basado en
competencias. El Gerente General destaca que este tipo
de sistemas es adecuado para areas técnicas, conta-
bles y administrativas, pero sefiala que la decision final
debe basarse en los valores personales del candidato.
La Gerente Operativa, por su parte, menciona que ya se
aplican algunos aspectos de la seleccidon por competen-
cias y que formalizar este sistema seria beneficioso para

la empresa, ya que ayuda a seleccionar perfiles mas ido-
neos para cada area de trabajo.

DISCUSION

Los resultados obtenidos en este estudio indican que la
mayoria de los empleados de TVNET LAGO tienen un ni-
vel educativo de secundaria, lo que sugiere una falta de
formacién técnica o universitaria en gran parte del perso-
nal. Sin embargo, los empleados en su mayoria coinciden
en la importancia de las competencias y la experiencia
para desempefiar sus funciones, subrayando la relevan-
cia de un enfoque basado en competencias en el proce-
so de reclutamiento y seleccion. Este hallazgo respalda
los objetivos de la investigacion, ya que la implementa-
cién de un sistema de seleccion basado en competen-
cias puede mejorar la alineacioén entre las habilidades del
personal y los requisitos del cargo, tal como se plantea
al inicio del estudio. Ademas, los empleados destacan la
importancia de recibir capacitacion, 1o que refuerza la ne-
cesidad de mejorar las estrategias formativas dentro de
la empresa para aumentar la eficiencia y el desempefio
organizacional.

Los resultados también muestran una alta percepcion de
la adecuacion de las competencias entre los empleados,
aunque existe una cierta flexibilidad en cuanto a la nece-
sidad de titulos académicos, lo que puede explicar por
qué algunos cargos no requieren un nivel educativo su-
perior. A pesar de esto, los empleados consideran que
la experiencia es crucial para ocupar un cargo dentro de
la empresa. Estos resultados apoyan la idea de que un
sistema de seleccion por competencias puede ayudar a
asegurar que los empleados tengan las habilidades ne-
cesarias para cumplir con las expectativas del puesto,
reduciendo asi la rotacion de personal y mejorando la efi-
ciencia organizacional (Halaida et al., 2021).

Estudios previos han demostrado que el reclutamiento
basado en competencias no solo mejora la aptitud de
los empleados, sino que también reduce la rotacion y au-
menta la eficiencia organizacional. Donchak & Dobizha
(2023); Zulkifli et al. (2023) y han destacado que, al ali-
near las habilidades del personal con los objetivos estra-
tégicos de la empresa, se fomenta una fuerza laboral mas
motivada y adaptada a las necesidades del puesto. Esto
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es consistente con los hallazgos de este estudio, donde
los empleados reconocen la importancia de las compe-
tencias en su desempefio y la necesidad de procesos de
seleccion mas rigurosos. Ademas, la automatizacion de
algunos aspectos del proceso de seleccion, como el uso
de entrevistas basadas en aprendizaje automatico, pue-
de ser una herramienta Util para optimizar la evaluacion
de competencias, como lo sugieren Amulya et al. (2024).

Asimismo, Mushthofa & Handoyo (2023) enfatiza que un
sistema de seleccion basado en competencias puede
proporcionar una mayor claridad en las perspectivas de
carrera de los empleados, lo que a su vez mejora la re-
tencion y satisfaccion laboral. En TVNET LAGO, la imple-
mentacion de un enfoque basado en competencias po-
dria ayudar no solo a seleccionar mejor a los candidatos,
sino también a ofrecerles un desarrollo profesional claro y
acorde a sus habilidades, lo que refuerza los resultados
de este estudio. Ademas, la flexibilidad mostrada en la
seleccion de personal en funcion de sus fortalezas indi-
viduales, como indicaron los gerentes entrevistados, se
alinea con las estrategias de retencion de empleados de
alto rendimiento presentadas por Mushthofa & Handoyo
(2023).

El estudio también contribuye al campo de la gestion
de recursos humanos al proporcionar una vision mas
matizada de la importancia de la experiencia frente a la
educacion formal en entornos laborales con limitaciones
educativas, como en TVNET LAGO. La flexibilidad que se
observa en la seleccion de candidatos con experiencia,
pero sin titulos académicos, refleja una adaptacion a las
condiciones locales. Esto refuerza la idea de que la ex-
periencia practica y las competencias adquiridas en el
trabajo pueden ser tan valiosas como la educacion for-
mal, como lo ha sefialado Zhiguo (2018). Este hallazgo
puede incentivar a otras empresas en contextos simila-
res a adoptar enfoques mas flexibles en sus procesos de
reclutamiento.

Ademas, este estudio pone de relieve la necesidad de
un sistema de reclutamiento basado en competencias no
solo para mejorar la calidad del personal, sino también
para fomentar un ambiente laboral mas estable y eficien-
te. Como sugieren Hasim (2019) y Johri (2019) la gestion
del talento a través de competencias permite a las orga-
nizaciones mejorar tanto el rendimiento como la satisfac-
cion del cliente, algo que puede ser aplicable en TVNET
LAGO. Implementar estas estrategias en el contexto local
puede contribuir significativamente a la reduccion de la
rotacion y a la mejora del rendimiento organizacional, tal
como se evidencia en los estudios citados.

Los resultados de este estudio tienen importantes impli-
caciones para la gestion de recursos humanos en TVNET
LAGO y en organizaciones con caracteristicas similares.
La alineacion de las competencias de los empleados con
los requisitos del puesto no solo mejora el rendimiento in-
dividual, sino también la eficiencia organizacional, como
lo sugieren los estudios previos (Zulkifli et al., 2023).
Implementar un sistema de seleccién por competencias
que valore tanto las habilidades técnicas como los va-
lores personales, tal como proponen los gerentes de la
empresa, puede asegurar una mejor adecuacion de los
empleados a sus funciones y, al mismo tiempo, promover
un entorno laboral mas motivador y estable.

En este contexto, la evidencia obtenida en este estudio
sugiere que, si bien la empresa ya esta tomando algunas
medidas hacia un reclutamiento basado en competen-
cias, la formalizacién y mejora de estos procesos podria
tener un impacto significativo en la reduccion de la rota-
cion y el aumento de la eficiencia. Estos hallazgos son
consistentes con la literatura expuesta sobre la gestion
del talento y la selecciéon por competencias, y refuerzan
la necesidad de continuar investigando y aplicando estas
estrategias para mejorar los resultados organizacionales.

CONCLUSIONES

El estudio destaca que la mayoria de los empleados de
TVNET LAGO tienen nivel educativo de secundaria, pero
la experiencia y competencias son cruciales en su desem-
pefio. Existe aceptacion hacia un sistema de reclutamien-
to por competencias, alineando habilidades con exigen-
cias del puesto. La capacitacion se considera esencial
para mejorar el rendimiento, subrayando la necesidad de
programas formativos mas sélidos que optimicen la rela-
cion entre habilidades, desempefio y estabilidad laboral.

Los resultados confirman que un sistema de reclutamien-
to basado en competencias y con filtros mas rigurosos
puede mejorar la adecuacion de empleados a sus roles.
La experiencia laboral es clave, especialmente donde la
educacion formal es limitada. Este enfoque puede optimi-
zar la seleccion, reducir la rotacion y mejorar el desempe-
Ao organizacional, resaltando la importancia de actualizar
los procesos de reclutamiento para alcanzar mayor esta-
bilidad y eficiencia en la empresa.

Implementar un sistema de reclutamiento basado en com-
petencias mejora la eficiencia organizacional de TVNET
LAGO al alinear habilidades con requisitos laborales.
Esto promueve estabilidad, optimiza recursos humanos y
reduce la rotacion, creando un ambiente laboral eficien-
te y motivador. Este modelo estratégico refuerza el com-
promiso de los empleados, consolidando el desempefio

Volumen 16 | S2 | Diciembre, 2024

530



UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

organizacional y subrayando la importancia de procesos
efectivos para la gestion del talento humano.
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