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Resumen 

Este trabajo de grado analiza los principales desafíos en los procesos de contratación de 

empresas prestadoras de servicios en Bucaramanga, enfocándose en las fases de atracción, selección y 

retención. Mediante un enfoque cualitativo, se identificaron limitaciones estructurales como el uso 

excesivo de canales tradicionales, la falta de competencias técnicas en los candidatos y la baja retención 

por desajustes culturales y emocionales. A partir del diagnóstico realizado, se proponen estrategias 

innovadoras que integran herramientas digitales, evaluación por competencias, branding organizacional 

y vínculos con el sector educativo. La investigación se sustenta en teorías como el Capital Humano de 

Becker y el Ajuste Persona–Organización de Kristof, ofreciendo una mirada crítica y contextualizada 

sobre la gestión del talento humano en el sector servicios. 

Palabras clave: contratación, atracción de talento, selección de personal, retención, capital 

humano, employer branding, Bucaramanga. 
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Abstract 

This undergraduate thesis examines the key challenges in the hiring processes of service 

companies in Bucaramanga, focusing on the stages of attraction, selection, and retention. Using a 

qualitative approach, the study identified structural limitations such as reliance on traditional 

recruitment methods, lack of technical competencies among candidates, and low employee retention 

due to cultural misalignment. Based on this diagnostic, innovative strategies are proposed, including 

digital tools, competency-based evaluation, employer branding, and stronger ties with the educational 

sector. The research is grounded in Human Capital Theory by Becker and Person–Organization Fit Theory 

by Kristof, offering a critical and context-based perspective on talent management in the service sector. 

Keywords: recruitment, talent attraction, personnel selection, retention, human capital, 

employer branding, Bucaramanga. 
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Introducción 

En el contexto económico y social actual de Bucaramanga, las empresas prestadoras de servicios 

enfrentan desafíos significativos en la contratación de talento humano. A pesar de la creciente oferta 

laboral y académica, persiste una marcada desconexión entre las competencias disponibles en el 

mercado y las necesidades reales del sector. Esta problemática afecta directamente la eficiencia 

organizacional, la calidad del servicio y la sostenibilidad de los equipos de trabajo. 

Las dificultades no se limitan a una etapa específica del proceso, sino que atraviesan 

transversalmente la atracción, selección y retención del personal. Factores como el uso de canales 

convencionales para reclutar, la baja formación técnica de los candidatos, el escaso ajuste cultural entre 

trabajadores y organizaciones, y la limitada apropiación de herramientas tecnológicas, configuran un 

escenario que demanda análisis crítico e intervención estratégica. 

Este proyecto se sustenta en referentes teóricos como la Teoría del Capital Humano (Becker, 

1964), que enfatiza la importancia de la inversión en habilidades, y la Teoría del Ajuste Persona–

Organización (Kristof, 1996), que subraya la compatibilidad entre valores individuales y cultura 

empresarial como factor de permanencia. A partir de un enfoque cualitativo, se indagan los principales 

obstáculos en la contratación y se formulan estrategias que contribuyan a modernizar los procesos, 

fortaleciendo la gestión del talento humano en el sector servicios de Bucaramanga. 
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CAPÍTULO I. Generalidades 

1 Descripción del problema 

1.1 Planteamiento del problema 

En el tejido empresarial de Bucaramanga, las empresas prestadoras de servicios enfrentan 

desafíos complejos en sus procesos de contratación que afectan la eficiencia organizacional, la calidad 

del talento incorporado y la sostenibilidad de los equipos. Esta situación ocurre en un contexto donde, a 

pesar del crecimiento de la oferta académica y laboral, persiste una desconexión entre las competencias 

del talento disponible y las demandas reales del sector de servicios (García & Méndez, 2020). 

Entre los factores que contribuyen a esta problemática se encuentran el desconocimiento de 

protocolos de contratación, la informalidad en los procesos de selección y la deficiente comunicación 

entre empresas y candidatos, lo cual genera experiencias negativas y baja retención (Moreno & Silva, 

2019). Asimismo, el uso limitado de herramientas tecnológicas y metodologías innovadoras contribuye a 

que los procesos permanezcan desactualizados frente a los estándares globales (Ruíz & Pérez, 2021). 

Según estudios recientes, los empleadores reconocen que la falta de claridad y formalidad en los 

procesos afecta la percepción de eficiencia, mientras que los candidatos señalan deficiencias en la 

transparencia y equidad de las etapas de selección (Observatorio Laboral de Santander, 2022). Además, 

la intermediación de bolsas de empleo, aunque necesaria, muestra limitaciones en su articulación con 

las empresas, generando desconcierto y baja efectividad en la contratación (Cámara de Comercio de 

Bucaramanga, 2023). 

Ante este panorama, es urgente una revisión crítica y contextualizada de las prácticas actuales, 

para identificar los obstáculos en cada etapa (atracción, selección, retención), comprender la brecha 

entre oferta y demanda laboral, y proponer estrategias que incorporen tecnologías, metodologías 

participativas y principios de equidad que permitan modernizar la contratación en el sector servicios. 
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1.2 Objetivos 

1.2.1 Objetivo general 

Proponer estrategias innovadoras para mejorar los procesos de contratación en empresas 

prestadoras de servicios en Bucaramanga, a partir del análisis de sus principales obstáculos en las etapas 

de atracción, selección y retención, la desconexión entre habilidades laborales y demandas del mercado, 

y las oportunidades de optimización mediante herramientas y metodologías actualizadas. 

1.2.2 Objetivos específicos 

Identificar y analizar los principales obstáculos que enfrentan las empresas prestadoras de 

servicios en Bucaramanga en cada etapa de sus procesos de contratación, incluyendo la atracción, 

selección y retención de talento. 

Determinar la inconformidad existente entre las habilidades y competencias de los candidatos 

disponibles en el mercado laboral de Bucaramanga y las necesidades específicas de las empresas 

prestadoras de servicios, buscando las causas de esta desconexión. 

Recomendar un conjunto de estrategias y herramientas innovadoras que permitan a las 

empresas modernizar y optimizar sus procesos de contratación, con énfasis en la mejora de prácticas de 

reclutamiento, selección y retención de talento humano. 

1.3 Justificación e impacto 

La presente investigación aborda los desafíos en los procesos de contratación en las empresas 

prestadoras de servicios en Bucaramanga, una problemática de alta relevancia en el contexto actual del 

mercado laboral colombiano. Bucaramanga, como núcleo comercial y de servicios del nororiente del 

país, ha experimentado una transformación acelerada en sus dinámicas económicas y laborales, lo que 

ha intensificado la competencia por atraer y retener talento calificado (DANE, 2025; Cámara de 

Comercio de Bucaramanga, 2023). 
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Uno de los principales factores que justifica este estudio es la evolución constante del mercado 

laboral, marcada por la creciente demanda de competencias técnicas y blandas que no siempre están 

presentes en los perfiles disponibles. Esta desconexión entre la formación académica y las necesidades 

específicas del sector servicios ha sido documentada por diversos estudios regionales (Observatorio 

Laboral de Santander, 2022; Olarte & Jaimes, 2024), y representa un obstáculo crítico para la eficiencia 

en la contratación. 

Además, los procesos de selección en muchas empresas locales no se encuentran alineados con 

las tendencias actuales de reclutamiento, como el uso de inteligencia artificial, plataformas digitales y 

metodologías de evaluación por competencias (Robbins & Judge, 2019). Esta brecha tecnológica y 

metodológica limita la capacidad de las organizaciones para identificar talento idóneo y competitivo. 

La rotación de personal y la baja retención de talento también se presentan como desafíos 

persistentes, afectando la estabilidad operativa y la calidad del servicio ofrecido. Según Forbes (2022) y 

PageGroup (2023), la rotación no deseada puede generar pérdidas de hasta el 20% del salario anual por 

empleado, además de impactos negativos en la cultura organizacional y la productividad. 

En este contexto, comprender los retos que enfrentan las empresas de servicios en 

Bucaramanga en sus procesos de contratación no solo permite identificar áreas de mejora, sino también 

proponer soluciones prácticas que contribuyan a la gestión estratégica del talento humano. Este análisis 

tiene implicaciones directas en el desarrollo económico y social de la ciudad, ya que la calidad del 

empleo y la estabilidad laboral son pilares fundamentales para su sostenibilidad como polo regional 

(Melodía en Línea, 2025; USTA Bucaramanga, 2024). 

1.4 Marco Referencial 

El desarrollo de este proyecto investigativo se sustenta en un marco referencial que articula tres 

dimensiones clave: la teórica, la conceptual y la legal. Cada una de ellas ofrece herramientas analíticas 

complementarias para comprender los desafíos que enfrentan las empresas prestadoras de servicios en 
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Bucaramanga en sus procesos de contratación. El marco teórico permite profundizar en las dinámicas 

humanas y organizacionales que afectan la atracción, selección y retención del talento; el marco 

conceptual delimita los términos fundamentales que operan en el estudio, facilitando su interpretación 

desde una perspectiva técnica; y el marco legal proporciona los referentes normativos que regulan las 

relaciones laborales en Colombia, posibilitando una lectura crítica sobre la formalidad y equidad de los 

procesos. La integración de estos enfoques fortalece el análisis y orienta la formulación de estrategias 

contextualizadas y viables. 

1.4.1 Marco teórico 

La comprensión de los desafíos en los procesos de contratación dentro de empresas prestadoras 

de servicios exige un abordaje desde marcos conceptuales que interrelacionen el comportamiento 

organizacional, la gestión del talento humano y la evolución de los modelos de selección. Este estudio se 

sustenta principalmente en tres enfoques teóricos: el Ajuste Persona–Organización, el Capital Humano y 

los Modelos Contemporáneos de Reclutamiento, los cuales ofrecen una mirada complementaria sobre 

las causas estructurales de la problemática investigada. 

La teoría del Ajuste Persona–Organización (P–O Fit), formulada por Kristof (1996), plantea que la 

alineación entre los valores, metas y cultura de una organización y las características individuales del 

colaborador impacta significativamente en su desempeño, satisfacción y permanencia. En contextos 

como Bucaramanga, donde la rotación laboral es un fenómeno persistente, esta teoría permite 

entender cómo una baja compatibilidad entre empleado y entorno organizacional puede traducirse en 

desmotivación y desvinculación temprana. Así, las prácticas de contratación no pueden limitarse a 

evaluar competencias técnicas, sino que deben considerar elementos simbólicos y culturales que 

favorezcan el arraigo. 

Complementariamente, la Teoría del Capital Humano de Becker (1964) aporta una dimensión 

económica a la gestión del talento, entendiendo que las habilidades, conocimientos y experiencias del 
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trabajador representan activos que inciden en la productividad. Cuando las empresas no invierten en la 

formación ni adaptan sus procesos de selección a detectar ese potencial, se genera una brecha entre el 

perfil requerido y el perfil disponible, afectando la eficiencia operativa. En Bucaramanga, esta 

desconexión se visibiliza en la dificultad para encontrar talento que conjugue preparación técnica y 

capacidad de adaptación a las demandas del servicio. 

Por su parte, los Modelos Modernos de Reclutamiento y Selección evidencian cómo los procesos 

tradicionales han evolucionado hacia enfoques basados en competencias, tecnología e inteligencia 

artificial. Robbins y Judge (2019) destacan que la efectividad en la contratación depende de 

metodologías sistemáticas que permitan evaluar no solo lo que el candidato sabe, sino cómo piensa, 

reacciona y se adapta. Sin embargo, en el escenario local, muchas empresas aún operan con esquemas 

poco estructurados y baja apropiación tecnológica, lo que limita su capacidad para atraer talento 

idóneo. 

En conjunto, estos referentes teóricos articulan un marco que permite interpretar no solo los 

síntomas del problema—como la rotación o la baja efectividad de selección—sino sus causas profundas: 

procesos de contratación desalineados con la cultura organizacional, insuficiente inversión en desarrollo 

de talento, y una brecha entre el avance metodológico global y las prácticas locales. 

1.4.2 Marco conceptual 

A continuación, se presentan los conceptos fundamentales que sustentan el desarrollo teórico y 

metodológico de este estudio: 

• Ajuste persona–organización: Este concepto se refiere al grado de compatibilidad entre los 

valores, metas y cultura de una organización y las características individuales del trabajador. 

Según Kristof (1996), un alto nivel de ajuste mejora la satisfacción, el rendimiento y la retención 

del talento humano. 
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• Capacitación: Son las actividades sistemáticas de formación orientadas al desarrollo de 

habilidades técnicas, conductuales y cognitivas del personal, con el fin de mejorar el desempeño 

laboral. (Chiavenato, 2011) 

• Capital humano: Representa el conjunto de conocimientos, habilidades y experiencias que 

posee cada trabajador, entendido como un activo valioso para la productividad de la 

organización. (Becker, 1964) 

• Clima laboral: Es la percepción colectiva de los empleados sobre su entorno de trabajo, 

incluyendo factores como la comunicación, la motivación, el liderazgo y la colaboración. 

(Robbins, 2004) 

• Contratación formal: Vinculación legal entre empresa y trabajador que cumple con los 

requisitos normativos y garantiza derechos como prestaciones sociales, seguridad jurídica y 

estabilidad. (Código Sustantivo del Trabajo, Colombia) 

• Contrato a término fijo: Tipo de relación laboral con una duración específica previamente 

establecida, que puede renovarse dentro de límites definidos por la ley. (CST, Art. 46) 

• Contrato a término indefinido: Relación laboral sin fecha de finalización que se mantiene 

vigente mientras subsistan las condiciones que la originaron. (CST, Art. 47) 

• Cultura organizacional: Conjunto de valores, creencias y prácticas compartidas dentro de una 

empresa, que guía el comportamiento de sus miembros y moldea la identidad institucional. 

(Schein, 2004) 

• Desconexión de habilidades: Brecha entre las competencias ofrecidas por los candidatos y las 

requeridas por el mercado laboral, que afecta la efectividad en la selección de talento. 

(Chiavenato, 2011) 

• Desempeño laboral: Medida del nivel de productividad de un trabajador y su grado de 

cumplimiento con los objetivos establecidos por la organización. (Dessler, 2013) 
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• Employer branding: Estrategia que busca posicionar a la empresa como un empleador atractivo, 

proyectando una imagen positiva hacia potenciales candidatos y empleados actuales. (Backhaus 

& Tikoo, 2004) 

• Entrevista estructurada: Técnica de selección que utiliza preguntas predefinidas y criterios 

objetivos para evaluar a los postulantes de forma estandarizada. (Robbins & Judge, 2019) 

• Evaluación por competencias: Procedimiento mediante el cual se mide el grado de dominio de 

habilidades específicas requeridas para el desempeño efectivo en un cargo determinado. (Alles, 

2006) 

• Indicadores de gestión humana: Métricas utilizadas para analizar la eficiencia, calidad y 

efectividad de los procesos relacionados con la administración del talento humano. (Werther & 

Davis, 2008) 

• Inteligencia artificial: Conjunto de tecnologías que simulan procesos cognitivos humanos, 

aplicadas en el contexto organizacional para optimizar tareas como el reclutamiento, análisis de 

datos y selección de personal. (Russell & Norvig, 2010) 

1.4.3 Marco legal 

La contratación laboral en Colombia está regulada por un cuerpo normativo que busca 

garantizar condiciones dignas de vinculación, promover la formalización del empleo y establecer los 

derechos y deberes tanto del empleador como del trabajador. En el contexto de las empresas 

prestadoras de servicios en Bucaramanga, este marco legal permite analizar cómo las prácticas de 

reclutamiento, selección y vinculación se ajustan —o no— a lo estipulado por la ley, y qué implicaciones 

tienen estas desviaciones en términos de estabilidad laboral, equidad y eficiencia organizacional. 

El punto de partida es el Código Sustantivo del Trabajo (CST), el cual define los elementos 

esenciales del contrato laboral en su artículo 23: la prestación personal del servicio, la remuneración y la 

subordinación jurídica. Estos tres factores configuran lo que se considera una relación laboral formal, 
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diferenciándola de otras formas de vinculación como la prestación de servicios o la contratación 

informal. Esta distinción es relevante, ya que en muchos casos se identifican procesos que no cumplen 

plenamente con estas características, generando incertidumbre contractual y vulnerabilidad jurídica 

(Congreso de Colombia, 1950/2025). 

Asimismo, el CST establece las modalidades de contrato más comunes. El contrato a término fijo 

(Art. 46) tiene una duración definida y puede renovarse hasta por tres años, mientras que el contrato a 

término indefinido (Art. 47) no establece fecha de finalización y ofrece mayores garantías de estabilidad. 

Estas figuras son clave para comprender los modelos de vinculación que predominan en el sector 

servicios, especialmente ante los hallazgos sobre rotación laboral y falta de retención del talento. 

La Ley 50 de 1990 introduce reformas importantes al régimen laboral, entre ellas la 

flexibilización de las modalidades de contratación y la regulación de la jornada laboral. Su objetivo 

principal fue promover el empleo formal en un contexto de transformación económica, lo cual conecta 

directamente con el tipo de estrategias que hoy deben considerarse al optimizar procesos de selección y 

vinculación (Congreso de Colombia, 1990). 

Complementariamente, la Ley 789 de 2002 establece mecanismos para ampliar la protección 

social y fortalecer el empleo, como los subsidios a la contratación formal y el impulso a las competencias 

laborales. Esta ley tiene implicaciones directas en la gestión del talento humano, ya que fomenta la 

vinculación de poblaciones vulnerables y promueve la inversión en capital humano como estrategia de 

desarrollo (Congreso de Colombia, 2002). 

Finalmente, en el ámbito de la selección de personal, existen normas relacionadas con el uso 

responsable de tecnologías como la inteligencia artificial y plataformas digitales, especialmente en lo 

que refiere a protección de datos personales (Ley 1581 de 2012). Estas regulaciones son relevantes al 

evaluar el grado de actualización tecnológica y ética de los procesos de reclutamiento en Bucaramanga. 
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En conjunto, el marco legal ofrece una base sólida para interpretar los hallazgos empíricos del 

estudio y orientar las propuestas estratégicas de mejora. Reconocer los vacíos entre lo normativo y lo 

operativo permite visibilizar oportunidades para fortalecer la equidad, eficiencia y formalidad de los 

procesos de contratación. 

1.5 Diseño metodológico 

1.5.1 Tipo de investigación 

La presente investigación adopta un enfoque cualitativo, con el propósito de comprender las 

percepciones, interpretaciones y prácticas relacionadas con los procesos de contratación en empresas 

prestadoras de servicios ubicadas en Bucaramanga. Más que cuantificar variables, el estudio busca 

explorar con profundidad los significados que los actores organizacionales atribuyen a sus dinámicas de 

vinculación laboral, especialmente en contextos marcados por informalidad, desajustes de 

competencias y alta rotación de personal (Hernández, Fernández & Baptista, 2014). 

1.5.1.1 Población y muestra 

La población objeto de estudio está compuesta por empresas del sector servicios en 

Bucaramanga, priorizando los sectores de salud y administración debido a su relevancia operativa y la 

presencia frecuente de desafíos en los procesos de selección y retención. La muestra fue seleccionada 

mediante un muestreo por conveniencia, conformada por dos empresas que accedieron 

voluntariamente a participar en el estudio, lo que permitió un acercamiento reflexivo y situado (Bonilla-

Castro & Rodríguez, 2005). Dentro de estas organizaciones se consideraron tanto actores del nivel 

operativo como directivos del área de Gestión Humana, favoreciendo la construcción de una perspectiva 

múltiple sobre el fenómeno investigado. 

1.5.2 Técnicas e instrumentos de medición y análisis 

Aunque se plantearon inicialmente varias técnicas cualitativas —entre ellas entrevistas 

semiestructuradas, análisis documental y observación no participante— la investigación se estructuró 
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finalmente sobre la aplicación de una encuesta exploratoria digital. Este instrumento fue desarrollado 

en la plataforma Microsoft Forms y aplicado a trabajadores vinculados a los procesos de contratación de 

las empresas participantes. El formulario, disponible en este enlace, fue diseñado para indagar sobre las 

prácticas institucionales en las tres fases del proceso de contratación: atracción, selección y retención 

del talento. 

La encuesta incluyó preguntas de opción múltiple y escala Likert, y fue tratada como 

herramienta de indagación interpretativa, más que como mecanismo estadístico. Las respuestas 

obtenidas fueron organizadas en matrices temáticas y analizadas en función de los objetivos específicos 

del estudio, lo que permitió identificar patrones discursivos, tensiones institucionales y áreas críticas de 

mejora. 

1.6 Cronograma 

 

Fuente: elaboración propia. 

1.7 Plan de trabajo 

El desarrollo del estudio se llevó a cabo en tres fases metodológicas secuenciales, garantizando 

el rigor desde la planeación hasta la interpretación de los hallazgos. 
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Fase 1: Diseño y Validación del Instrumento 

En esta etapa inicial se diseñó el instrumento para la recolección de información: una encuesta 

exploratoria digital. El cuestionario se construyó con base en los objetivos específicos del estudio y los 

conceptos clave del marco referencial. Se estructuró en secciones temáticas (atracción, selección, 

retención y brecha de habilidades) utilizando preguntas de opción múltiple y de escala Likert. Antes de 

su aplicación, el instrumento fue revisado por el director del trabajo de grado para validar la pertinencia 

y claridad de las preguntas, asegurando su efectividad para recolectar los datos necesarios. 

Fase 2: Aplicación y Recolección de Datos 

Una vez validado el instrumento, se procedió a su aplicación. La encuesta, alojada en la 

plataforma Microsoft Forms, fue distribuida digitalmente a los contactos clave dentro de las dos 

empresas del sector servicios de Bucaramanga que conformaron la muestra. Se aseguró a los 

participantes la confidencialidad y el anonimato de sus respuestas, las cuales fueron recopiladas y 

almacenadas automáticamente por la plataforma durante el periodo de trabajo de campo. 

Fase 3: Análisis e Interpretación de Resultados 

Con los datos recolectados, se inició la fase final de análisis. Las respuestas cuantitativas (opción 

múltiple y escala Likert) fueron tabuladas, y sus frecuencias y porcentajes se utilizaron para generar las 

ilustraciones y tablas que se presentan en los capítulos de resultados. Simultáneamente, se realizó un 

análisis temático de las respuestas cualitativas (comentarios y testimonios), identificando patrones y 

discursos recurrentes. Finalmente, estos hallazgos empíricos fueron contrastados e interpretados a la luz 

de las teorías del marco referencial (Ajuste Persona-Organización, Capital Humano) para construir el 

diagnóstico, las conclusiones y las recomendaciones del estudio. 
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1.8 Presupuesto 

1.8.1 Apoyo humanitario 

 

1.8.2 Apoyo tecnológico y académico 

 

1.8.3 Apoyo social 
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Lo que se obtiene por medio de este presupuesto es un valor de $8.900.000, la cual nos rectifica 

que se muestra un balance entre la viabilidad económica y un equilibrio donde se trata tener un plan 

financiero que permita llevar a cabo la investigación.
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CAPÍTULO II 

2 Diagnóstico de los Principales Obstáculos en los Procesos de Contratación 

En cumplimiento del primer objetivo específico —“Identificar y analizar los principales 

obstáculos que enfrentan las empresas prestadoras de servicios en Bucaramanga en cada etapa de sus 

procesos de contratación, incluyendo la atracción, selección y retención de talento”— este capítulo 

presenta un análisis sistemático de los hallazgos empíricos derivados del instrumento aplicado, 

contrastados con teorías relevantes en gestión del talento humano. Se estructuran los resultados en tres 

subapartados que corresponden a las etapas críticas del proceso: atracción, selección y retención. 

2.1 Obstáculos en la fase de atracción 

Ilustración 1 Principales canales de reclutamiento utilizados por las empresas 

 

Fuente: Elaboración propia. 

La Ilustración 1 muestra que la mayoría de las empresas encuestadas continúa utilizando bolsas 

de empleo tradicionales y redes sociales generales como principales canales de reclutamiento. Esta 

tendencia evidencia una dependencia de modelos convencionales que limitan el alcance a perfiles 

especializados. La baja efectividad en atraer candidatos adecuados se relaciona directamente con la 

falta de adaptación de los modelos de atracción, como sugieren Robbins y Judge (2019). 



26 
 

“Publicamos las vacantes en redes, pero no llegan candidatos realmente interesados o 

capacitados” — Jefe de Recursos Humanos 

Este testimonio refleja una desconexión entre la oferta de empleo y las motivaciones del talento 

profesional. En este sentido, es pertinente considerar el enfoque de marca empleadora (employer 

branding), propuesto por Backhaus y Tikoo (2004), que plantea la necesidad de construir propuestas de 

valor atractivas y diferenciadas para captar talento idóneo. 

2.2 Obstáculos en la fase de selección 

Ilustración 2 Obstáculos más comunes en la selección de personal 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 La Ilustración 2 revela que el 70% de las empresas reporta dificultades en esta fase, 

especialmente por la falta de habilidades técnicas en los candidatos. Este hallazgo se vincula con la 

Teoría del Capital Humano de Becker (1964), que sostiene que la productividad de una organización está 

estrechamente ligada al nivel de formación y experiencia de sus colaboradores. 

“Hay mucha teoría en los candidatos, pero poca práctica” — Coordinadora de Talento Humano 

La observación anterior sugiere que los procesos de selección se enfrentan al reto de diferenciar 

entre conocimiento académico y competencias aplicadas. Esto plantea interrogantes sobre las matrices 
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de evaluación utilizadas: ¿Se consideran habilidades blandas, metodologías situacionales o simulaciones 

prácticas? La carencia de procesos estructurados puede generar desaciertos en la elección de 

candidatos. 

2.3 Obstáculos en la fase de retención 

Ilustración 3 Razones por las que los empleados abandonan su cargo en menos de un año 

 

Fuente: Elaboración propia, 2025. 

Según la Ilustración 3, las principales razones por las que los empleados abandonan sus cargos 

en menos de un año son: desmotivación, falta de crecimiento profesional y choque con la cultura 

organizacional. Estos factores se vinculan con la Teoría del Ajuste Persona–Organización de Kristof 

(1996), que enfatiza la importancia de la compatibilidad entre los valores del colaborador y la cultura de 

la empresa. 

“Los nuevos empleados no se adaptan, y terminan renunciando rápidamente” — Gerente de 

Desarrollo Organizacional 
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Este fenómeno revela una debilidad en la gestión del clima laboral y en los programas de 

integración. La retención, por tanto, no depende únicamente del salario o beneficios, sino del diseño de 

trayectorias profesionales, retroalimentación efectiva y espacios de participación. 

Los hallazgos evidencian que los obstáculos en contratación no responden únicamente a 

limitaciones operativas, sino a desajustes estructurales y culturales que atraviesan todo el proceso. 

Desde la atracción hasta la retención, se requiere un enfoque estratégico que integre branding 

organizacional, selección por competencias y políticas de desarrollo interno. Este diagnóstico constituye 

una base empírica clave para diseñar propuestas que fortalezcan la gestión del talento humano en el 

sector. 

CAPÍTULO III 

3 Análisis de la Desconexión entre Habilidades y Demandas del Mercado 

En atención al segundo objetivo específico —“Determinar la inconformidad existente entre las 

habilidades y competencias de los candidatos disponibles en el mercado laboral de Bucaramanga y las 

necesidades específicas de las empresas”— este capítulo presenta un diagnóstico crítico sobre el 

desajuste entre formación y práctica. Los datos recopilados evidencian tensiones en competencias 

técnicas y blandas, con implicaciones directas para el desempeño organizacional y la sostenibilidad del 

empleo. 
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3.1 Habilidades más valoradas y escasas 

Ilustración 4 Habilidades técnicas más escasas vs. más valoradas 

 

Fuente: elaboración propia. 

Ilustración 5 Habilidades blandas más escasas vs. más valoradas 

 

Fuente: elaboración propia. 

Las Ilustraciones 4 y 5 revelan una brecha crítica entre las competencias que las empresas más 

valoran y las que perciben como más escasas en el mercado laboral de Bucaramanga. En el ámbito 

técnico, se observa un déficit pronunciado en el manejo de software especializado y el análisis de datos, 
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mientras que, en las habilidades blandas, la comunicación efectiva, la adaptabilidad y el trabajo en 

equipo son las más demandadas y, a la vez, las menos encontradas. 

Esta falta de competencias reduce el Ajuste Persona-Organización, como propone Kristof (1996), 

pues dificulta la compatibilidad entre las necesidades del entorno laboral y lo que los candidatos pueden 

ofrecer, afectando directamente la estabilidad del personal. Un coordinador de área técnica lo resume 

de la siguiente manera:  

“La mayoría de los aspirantes tienen títulos, pero no saben usar bien las herramientas básicas 

del cargo”. Este testimonio refuerza que la formación académica no está respondiendo con agilidad a las 

demandas prácticas, lo que se alinea con la teoría del Capital Humano de Becker (1964), que argumenta 

que una inversión en capital humano solo es estratégica cuando es pertinente a las necesidades 

productivas. 

3.2 Resultados de escala Likert sobre la desconexión 

La Tabla 1 revela que la mayoría de las empresas encuestadas manifiestan estar en desacuerdo 

con la afirmación de que los programas de formación académica preparan efectivamente a los 

candidatos para sus cargos específicos. 

Este resultado consolida la percepción de una brecha estructural, no solo entre teoría y práctica, 

sino entre currículo y mercado laboral. La falta de articulación entre instituciones educativas y empresas 

genera inconformidad y rotación laboral temprana. 

“Los contenidos académicos están muy alejados de la realidad productiva” — Responsable de 

gestión humana 

La situación expuesta exige un llamado a la revisión curricular, con mayor énfasis en 

competencias transversales y aplicadas. Como plantean Robbins y Judge (2019), el desarrollo de 

habilidades debe considerar tanto el contexto organizacional como la adaptabilidad de los individuos. 
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Tabla 1 Opinión de las empresas sobre el alineamiento entre formación académica y necesidades del cargo 

Nivel de acuerdo con la afirmación: “La formación académica de 
los candidatos prepara efectivamente para el puesto de 

trabajo” 

Porcentaje de empresas 
(%) 

Totalmente de acuerdo 8% 

De acuerdo 14% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22% 

En desacuerdo 37% 

Totalmente en desacuerdo 19% 

Fuente: elaboración propia. 

La suma de respuestas en desacuerdo y totalmente en desacuerdo alcanza el 56%, lo que 

refuerza el diagnóstico de una brecha formativa crítica. Solo el 22% manifiesta algún nivel de acuerdo, lo 

que evidencia la necesidad urgente de revisar contenidos curriculares en función de las demandas reales 

del entorno productivo. Esta lectura complementa los hallazgos de las ilustraciones 4 y 5, consolidando 

una narrativa coherente para el capítulo. 

El análisis revela que la desconexión entre habilidades ofrecidas y demandas organizacionales 

constituye uno de los principales obstáculos para la efectividad en contratación. Las empresas enfrentan 

retos para identificar y retener talento con competencias pertinentes, mientras que los candidatos, aun 

con formación formal, carecen de herramientas prácticas y sociales para afrontar los desafíos laborales. 

Superar esta brecha implica repensar modelos de formación, fortalecer alianzas con el sector productivo 

y promover estrategias de capacitación adaptativas. 

CAPÍTULO IV 

4 Propuesta de Estrategias para la Optimización de los Procesos de contratación 

En cumplimiento del tercer objetivo específico —“Recomendar un conjunto de estrategias y 

herramientas innovadoras que permitan a las empresas prestadoras de servicios en Bucaramanga 

modernizar y optimizar sus procesos de reclutamiento y selección”— este capítulo presenta propuestas 

contextualizadas y viables, estructuradas por fases críticas del proceso de contratación: atracción, 
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selección y retención. Las estrategias aquí formuladas responden a los obstáculos y brechas 

identificadas previamente, y promueven una mejora integral en la gestión del talento humano. 

4.1 Estrategias para la fase de Atracción 

4.1.1 Fortalecimiento del employer branding: 

- Posicionar a la empresa como un empleador atractivo mediante narrativas auténticas, 

testimonios y diseño emocional de la marca. 

- Refuerza el sentido de propósito organizacional, atrayendo candidatos cuyos valores se 

alinean con los de la empresa. 

Backhaus & Tikoo (2004) destacan que la marca empleadora influye en la intención de 

postulación y en la calidad del talento captado. 

4.1.2 Uso estratégico de redes profesionales (LinkedIn, Behance, etc.) 

- Segmentación avanzada por habilidades, intereses y ubicación. 

- Integración de publicaciones atractivas con llamados a la acción. 

- Fomento de la interacción directa con comunidades profesionales. 

4.1.3  Diseño de campañas temáticas de reclutamiento 

- Vincular las vacantes con temáticas de innovación, sostenibilidad o impacto social para 

despertar interés genuino. 

- Incorporar contenido gráfico y narrativo optimizado para redes y buscadores. 

4.2 Estrategias para la fase de Selección 

4.2.1 Entrevistas por competencias estructuradas 

- Evaluación mediante escenarios reales relacionados con el cargo. 

- Permiten predecir comportamientos futuros y analizar cómo se relaciona el candidato 

con los valores organizacionales. 
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Robbins & Judge (2019) subrayan que estas entrevistas reducen sesgos y aumentan precisión en 

la selección. 

4.2.2 Aplicación de pruebas psicotécnicas y técnicas validadas 

- Evaluaciones adaptadas al perfil requerido (resolución de problemas, habilidades 

sociales, razonamiento lógico). 

- Integración de instrumentos digitales que permiten interpretación rápida y objetiva. 

4.2.3 Paneles de selección multidisciplinarios 

- Evaluar desde distintas perspectivas (técnica, humana, cultural) para asegurar una 

decisión equilibrada. 

- Favorecen el diálogo entre áreas internas y refuerzan la transparencia. 

4.3 Estrategias para la fase de Retención 

4.3.1 Programas de inducción estructurados y humanizados 

- Incorporación progresiva con acompañamiento, mentoría y claridad en expectativas. 

- Refuerzan el sentido de pertenencia desde el primer día. 

Kristof (1996) plantea que el ajuste persona–organización ocurre de forma gradual y puede ser 

facilitado por experiencias significativas al ingreso. 

4.3.2 Planes de desarrollo y capacitación continua 

- Rutas formativas que respondan a los intereses del colaborador y a las necesidades 

técnicas de la empresa. 

- Posibilitan el cierre de brechas identificadas en el capítulo III, fortaleciendo el capital 

humano. 

Becker (1964) sostiene que invertir en formación genera retornos sostenibles en productividad. 
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4.3.3 Diseño de sistemas de reconocimiento y feedback constante 

- Reforzar los logros, promover la escucha activa y mantener una comunicación clara 

sobre el desempeño. 

- Mejora el clima laboral y reduce la rotación. 

Las estrategias propuestas buscan transformar los procesos de contratación en experiencias 

conectadas, conscientes y efectivas. Al articular herramientas tradicionales con enfoques modernos, las 

empresas pueden atraer talento más afín, evaluar de manera integral y generar entornos que 

favorezcan la permanencia. La implementación de estas medidas debe ser flexible, progresiva y 

coherente con la identidad organizacional de cada empresa. 
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CAPÍTULO VI Conclusiones 

La presente investigación permitió evidenciar que los procesos de contratación en empresas 

prestadoras de servicios en Bucaramanga presentan limitaciones estructurales en sus tres fases 

principales: atracción, selección y retención. Estas limitaciones están estrechamente relacionadas con el 

uso de metodologías tradicionales, la desconexión entre formación y demanda laboral, y una baja 

apropiación de herramientas tecnológicas contemporáneas. 

Durante la fase de atracción, se identificó una dependencia significativa de canales tradicionales 

como bolsas de empleo y redes sociales genéricas, lo cual restringe el acceso a perfiles especializados, 

actualizados y alineados con las nuevas exigencias del mercado. Esta situación limita la capacidad de las 

empresas para posicionarse como empleadoras atractivas, afectando la calidad de los postulantes. El 

concepto de employer branding, como lo plantea Backhaus y Tikoo (2004), no ha sido incorporado de 

forma estratégica, lo que impacta negativamente en la diferenciación organizacional y el alcance de 

talento afín. 

En la etapa de selección, el obstáculo más recurrente fue la falta de habilidades técnicas 

relevantes en los candidatos. Este hallazgo ratifica la vigencia de la Teoría del Capital Humano de Becker 

(1964), la cual sostiene que la productividad organizacional depende de la calidad de los conocimientos 

y experiencias del personal vinculado. La desconexión entre la formación académica y las necesidades 

operativas de las empresas genera dificultades en la evaluación objetiva de los postulantes, afectando la 

eficiencia del proceso y aumentando el riesgo de selección inadecuada. 

Respecto a la fase de retención, se constató que factores como la desmotivación, el choque 

cultural y la falta de planes de desarrollo profesional inciden de forma directa en la rotación temprana 

del personal. Esto confirma lo planteado por Kristof (1996) en su Teoría del Ajuste Persona–

Organización, donde la incompatibilidad de valores y expectativas entre la empresa y el trabajador 
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dificulta la permanencia y reduce el compromiso organizacional. La ausencia de programas de inducción 

estructurados y espacios de retroalimentación limita la integración efectiva del colaborador. 

De forma transversal, el estudio reveló una brecha crítica entre las competencias que las 

empresas consideran estratégicas —tanto técnicas como blandas— y aquellas que los candidatos 

efectivamente demuestran durante el proceso de selección. Esta brecha afecta la productividad, 

dificulta el trabajo colaborativo y genera tensiones que obstaculizan la consolidación de equipos de alto 

desempeño. 

Finalmente, se concluye que muchas empresas del sector servicios en Bucaramanga no están 

incorporando tecnologías modernas ni metodologías innovadoras en sus procesos de contratación. La 

baja apropiación de herramientas digitales, entrevistas estructuradas o plataformas de gestión del 

talento perpetúa prácticas poco efectivas frente a los desafíos actuales del mercado laboral. Optimizar 

estos procesos requerirá no solo ajustes operativos, sino una transformación cultural que permita 

integrar lo humano, lo tecnológico y lo estratégico en la gestión del talento. 

CAPÍTULO VII Recomendaciones 

A partir del análisis realizado, se proponen las siguientes recomendaciones orientadas a 

optimizar los procesos de atracción, selección y retención del talento humano en las empresas 

prestadoras de servicios en Bucaramanga. Cada sugerencia se fundamenta en los hallazgos empíricos del 

estudio y se alinea con teorías contemporáneas de gestión del talento. 

En la fase de atracción se recomienda fortalecer la estrategia de atracción mediante el uso 

activo y estratégico de redes profesionales como LinkedIn, así como la implementación de campañas de 

employer branding. Esta última permite consolidar una marca empleadora atractiva, generando una 

propuesta de valor que conecte con perfiles alineados no solo en lo técnico, sino también en lo cultural 

y emocional (Backhaus & Tikoo, 2004). La construcción de una narrativa institucional coherente y 

empática mejora la percepción organizacional y amplía el alcance hacia talentos emergentes. 
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En la fase de selección es necesario implementar metodologías más precisas para la evaluación 

de competencias. Las entrevistas basadas en competencias, junto con pruebas psicotécnicas 

estandarizadas, permiten identificar con mayor claridad los niveles de preparación y adaptación de los 

candidatos. Asimismo, se sugiere incorporar tecnologías de inteligencia artificial para el análisis 

automatizado de hojas de vida, lo que optimiza la velocidad del proceso, reduce sesgos y facilita la 

comparación estructurada entre perfiles. Estas acciones convergen con los principios de la gestión 

basada en datos y fortalecen la toma de decisiones en talento humano. 

En la fase de retención, para mejorar los índices de permanencia, se propone desarrollar 

programas de inducción estructurados, formación continua y planes de crecimiento profesional 

ajustados a cada perfil. Estas iniciativas contribuyen al cierre de brechas formativas y fomentan el 

compromiso organizacional. Igualmente, la implementación de políticas de bienestar —como horarios 

flexibles, espacios de diálogo y reconocimiento emocional— fortalece el vínculo empresa–colaborador, 

coherente con la Teoría del Ajuste Persona–Organización (Kristof, 1996). 

Fomentar alianzas activas con instituciones educativas locales permitirá adaptar los contenidos 

curriculares a las necesidades reales del mercado. Esto contribuye a cerrar la brecha entre formación y 

demanda empresarial, fortaleciendo el ecosistema laboral de la región. La articulación academia–

empresa también favorece la construcción de prácticas formativas, procesos de mentoría y diseño 

conjunto de perfiles profesionales emergentes. 

Finalmente, se sugiere establecer sistemas de indicadores específicos para la gestión del talento 

humano, abarcando las fases de atracción, selección y retención. Estos indicadores deben permitir una 

evaluación periódica y objetiva del desempeño de cada proceso, facilitando la toma de decisiones 

basada en evidencia. La creación de tableros de control estratégicos, retroalimentaciones estructuradas 

y ciclos de mejora continua garantizará la sostenibilidad de las estrategias adoptadas. 
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