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Resumen 

 

     Por medio del siguiente trabajo, se analizó la compañía RMJ Multiservicios en sus diferentes 

entornos (macro y microeconómico), adicionalmente se realizó un diagnostico con el uso de la 

herramienta MMGO1 con el fin de identificar los problemas que aquejan a la compañía y de 

manera brindar planes de mejora. 

Por medio del diagnóstico se identificó la problemática que tiene un mayor grado de 

incidencia, la cual se ubica en el área de talento humano, específicamente en los procesos de 

reclutamiento y selección de personal, para el cargo de auxiliar de obra, puesto que existe un 

gran porcentaje de rotación de personal nuevo, lo que ocasiona aumento en los costos y bajo 

rendimiento operacional, por tal motivo se crearon propuestas y un plan de mejora que mitigue la 

deserción de personal nuevo en la organización RMJ Multiservicios. 

Palabras claves 

Reparaciones locativas, aseo y limpieza, estrategia y mejora continua. 

 

 

 

 

                                                             
1 La herramienta MMGO (Modelo de Modernización para la Gestión de las Organizaciones), es una matriz creada 
por la Universidad EAN, con el propósito de apoyar a las Pymes en el diagnóstico, análisis y proyección de 
modernización de sus organizaciones en una economía global cambiante (Universidad EAN, 2005, pág. 1) 
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Sumary 

 

Through the following work, the company RMJ Multiservicios was analyzed in its 

different environments (macro and microeconomic), additionally a diagnosis was made with the 

use of the MMGO tool in order to identify the problems that afflict the company and in order to 

provide improvement plans.  

Through the diagnosis, the problem that has a greater degree of incidence was identified, 

which is located in the area of human resources, specifically in the processes of recruitment and 

selection of personnel, for the position of work assistant, since there is a large percentage of 

turnover of new personnel, which causes an increase in costs and low operational performance.  

for this reason, proposals and an improvement plan were created to mitigate the desertion of new 

personnel in RMJ Multiservicios. 

Keywords 

Locative repairs, cleaning, strategy, continuous improvement. 
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Introducción 

 

La presente investigación se refiere al tema de gestionar el proceso de reclutamiento y 

selección de personal, que se puede definir como el mejoramiento en los procesos en el área de 

talento humano, con el fin de disminuir los índices de rotación de personal y a su vez la baja 

competitividad y efectividad para la empresa. 

La característica principal de los procesos de reclutamiento y selección de personal, es 

suministrar personal idóneo y capacitado a las diferentes áreas que así lo requieran, aportando a 

la competitividad y rentabilidad de la empresa. 

Para analizar esta problemática es necesario mencionar sus causas. Como primera 

instancia la empresa no cuenta con personal idóneo y capacitado en el área de talento humano, la 

persona encargada es Contadora Pública por lo que no tiene las aptitudes y conocimiento 

necesario para desarrollar dichas funciones, no cuenta con herramientas tecnológicas que podrían 

ayudar a comprender el comportamiento psicosocial de los candidatos y adicionalmente no han 

definido los perfiles y el análisis de los cargos. 

La investigación de esta problemática se realizó por el interés de conocer los altos niveles 

de deserción en los primeros días después de contratado el personal y los costos que eso 

representan. Eso permitió identificar la necesidad de suministrar herramientas adecuadas que le 

permitan a la persona encargada, mejorar los mecanismos de reclutamiento y selección y por 

consiguiente disminuir el porcentaje de rotación de personal. 

La investigación se realizó por medio de la aplicación de la matriz Modelo de 

Modernización para la Gestión de las Organizaciones (MMGO), compuesta por 12 matrices en 
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excel, que permiten medir el desempeño real de la empresa con un método cuantitativo, 

determinando el área crítica que requiere mejoras. 

Por lo tanto, el objetivo principal de investigación es proponer un plan de mejoramiento 

en los procesos de reclutamiento y selección de personal para la empresa RMJ Multiservicios 

SAS, de acuerdo con los problemas encontrados en el diagnóstico, con el fin de disminuir el alto 

porcentaje de rotación de personal nuevo. 

Para lo cual se realiza la siguiente estructura dentro del mismo: 

En el capítulo 1 se identifican las características de la empresa, como su reseña histórica, 

estructura organizacional, portafolio de servicios y direccionamiento estratégico. 

En el capítulo 2 se realiza un análisis del macroentorno (económico, social, tecnológico y 

ambiental) y microentorno (análisis del sector económico, proveedores, clientes, competidores , 

marketing). 

En el capítulo 3 veremos el diagnóstico completo con la matriz MMGO, analizando las 

variables con sus diferentes componentes del entorno, dirección estratégica, gestión del 

conocimiento, comunicación e información, gestión de mercado, gestión financiera, gestión de 

operaciones, gestión humana, estructura y cultura organizacional, asociatividad y responsabilidad 

social y gestión ambiental. En esta investigación no se tiene en cuenta el comercio exterior, 

puesto que RMJ es una microempresa qué presta servicio de aseo y mantenimiento locativo. 

En el capítulo 4 se identifica la problemática por medio de los resultados arrojados en la 

matriz MMGO, apoyado de una matriz causa y efecto y la incidencia que esta tiene para la 

empresa. 

En el capítulo 5 se plantean las posibles soluciones que puede implementar RMJ 

Multiservicios. Dentro de las soluciones se encuentra los diferentes métodos para implementar 
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en el reclutamiento de personal y con respecto a selección se definió el perfil descripción y 

análisis de cargo, se establecieron un listado de preguntas que se pueden implementar en el 

momento de realizar la entrevista de trabajo y se propone una herramienta web para el análisis 

psicosocial de los candidatos. 

En el capítulo 6 se estudiará el marco legal marco conceptual. 

En el capítulo 7 se plantea un plan de acción con un tiempo de ejecución de 6 meses, con 

el fin de estandarizar los procesos de reclutamiento y selección de personal. 
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     Justificación 

 

El talento humano es uno de los eslabones más importantes de toda compañía, contar con 

personal calificado y motivado representa procesos productivos competitivos, mejora el nivel de 

satisfacción de los clientes y aumenta la rentabilidad para la compañía. 

Teniendo en cuenta que RMJ Multiservicios es una empresa familiar creada hace un poco 

más de 5 años en la ciudad de Bogotá, la motivación para realizar este proyecto nació al observar 

las diferentes carencias y falencias que presenta el área gestión de talento humano y cómo ha 

repercutido negativamente en el crecimiento de la empresa. 

De acuerdo a lo mencionado, la organización RMJ Multiservicios tiene la necesidad 

apremiante en mejorar los procesos de gestión de talento humano para convertirse en una 

compañía competitiva para el mercado, por lo que este proyecto es creado con el fin de formular 

un plan estratégico de mejora para el área de gestión de talento humano, brindando herramientas 

de optimización y estandarización en el reclutamiento y selección de personal. 

Con la elaboración de este proyecto se buscar optimizar los procesos en el área de talento 

humano para la compañía RMJ Multiservicios y con ayuda de la matriz MMGO, realizar un 

diagnóstico correcto identificando los procesos críticos, para plantear una estrategia de mejora 

junto con un plan de acción un plan de acción, orientado a: 

 Estandarización de procesos 

 Disminución en los niveles de rotación de personal 

 Reducción de los costos operativos por reprocesos 

 Aumentar el índice de retención de personal  
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Objetivos 

Objetivo General 

 

     Formular una propuesta a través de un plan de mejoramiento que permita la gestión de 

los procesos de reclutamiento y selección de personal, para la empresa RMJ Multiservicios SAS, 

de acuerdo a los problemas encontrados según el diagnóstico, con el fin de disminuir el alto 

porcentaje de rotación de personal nuevo. 

Objetivos Específicos 

● Identificar las características de la empresa RMJ Multiservicios SAS, realizando un 

análisis en su microentorno y macroentorno 

● Diagnosticar los proceso de reclutamiento y selección de personal, por medio de la matriz 

MMGO. 

● Formular un plan de mejora que responda a las necesidades del área de Talento Humano. 
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1.      Características de la Empresa 

 

1.1. Reseña histórica. 

RMJ Multiservicios SAS es una empresa familiar colombiana creada en el año 2017 por 

Romelia y Jenny Arenas. Con creatividad y entusiasmo, iniciaron la compañía prestando servicio 

de aseo en oficinas. Al escuchar las necesidades de sus clientes, decidieron poner en marcha el 

área de reparaciones locativas y aseos especializados ampliando de esta manera su portafolio de 

servicios. 

En la actualidad cuenta con 11 colaboradores y 5 contratistas, siempre con anhelo de 

seguir expandiendo la compañía, ayudar a muchas familias con un empleo estable y un mejor 

futuro y a nuestros clientes garantizar siempre un trabajo honesto, seguro y con calidad. 

 

1.2. Estructura organizacional. 

RMJ Multiservicios es una empresa con un organigrama horizontal, debido que RMJ es 

una microempresa con pocos roles directivos, fomentando la participación de cada integrante, 

como se evidencia en la siguiente ilustración.  
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Figura 1 

Organigrama de la empresa RMJ Multiservicios SAS 

 

Nota: El diagrama muestra el organigrama de la empresa RMJ multiservicios, evidenciando los 

cargos y los mecanismos de toma de decisiones en la empresa. Tomado según información 

suministrada por RMJ Multiservicios SAS. 

 

1.3. Portafolio de servicios. 

La empresa RMJ Multiservicios presta los siguientes servicios: 
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Tabla 1  

Portafolio de servicios de la empresa RMJ Multiservicios SAS 

Nota: En esta tabla se observa los diferentes servicios que presta la empresa RMJ Multiservicios 

en sus 2 líneas de negocios: reparaciones locativas y servicio de aseo. Tomado: información 

suministrada por RMJ Multiservicios SAS. 

1.4. Direccionamiento estratégico  

Esta información fue tomada de la página principal de la compañía (RMJ Multiservicios 

SAS, 2020) 

1.4.1. Misión:  

Proporcionar a nuestros clientes servicios garantizados, con personal 

altamente calificado, tecnología de punta y productos de la mejor calidad (RMJ 

Multiservicios SAS, 2020). 
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1.4.2. Visión:  

Seremos una empresa líder en servicios de construcción, bioseguridad, aseo y 

procesos administrativos de la mano de personal altamente calificado y con 

proyección nacional (RMJ Multiservicios SAS, 2020). 

1.4.3. Objetivos: 

● Diseñar servicios que satisfagan las necesidades de los clientes. 

● Crear procesos eficientes y eficaces que creen rentabilidad para la 

compañía 

● Garantizar a nuestros clientes un servicio honesto, seguro y con calidad. 

1.4.4. Metas:  

● Incrementar el margen de utilidad en un 10% en próximos 3 años. 

● Reducir los costos de producción en un 3% en los próximos 3 años 

● Aumentar la fidelización de clientes en un 10% en los próximos 2 años 

2. Contexto de Objeto de Estudio 

 

2.1. Análisis Macroentorno  

2.1.1. Económico:  

Para el primer semestre del año 2022, Colombia ha presentado un crecimiento 

positivo en el PIB con la reactivación económica, generando un incremento en el 2do 

trimestre de 12,6 puntos porcentuales. (Portafolio, 2022) 

Los analistas estiman para el segundo semestre, esta cifra podría bajar afectando los 

resultados en el año 2023. Según Julio Cesar Romero de Corficolombia, uno de los factores 

que influyeron para el decrecimiento fue el paro nacional y el aumento en las tasas de interés 

y la alta inflación mostrando una desaceleración en el consumo en los hogares colombianos, 
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como lo explica Carolina Monzón gerente de análisis del banco Itaú (2022) “esa tendencia 

podría empezar a moderarse en la medida en que ya tenemos un nivel de inflación 

significativamente alto” (p.1) por lo tanto estima un crecimiento menor al 5%. Según Sergio 

Olarte perteneciente al banco Scotiabank Colpatria, estima un crecimiento para finales del 

año 2022 entre 2,5 a 3 puntos porcentuales. (Portafolio, 2022). 

A continuación, se observa el crecimiento del PIB según cifras de la DIAN. 

Figura 2  

Comportamiento del PIB en Colombia 

 

Nota. En este gráfico se evidencia el comportamiento del PIB en Colombia en los últimos 6 años. 

Tomado del Departamento Administrativo Nacional de Estadísticas – DANE (2022) 

Según el Dane, Colombia ha recuperado poco a poco los puestos de trabajo, dado 

que para agosto del 2022 la tasa de desempleo en Colombia se ubicó en 10.6% y comparado 

con el año inmediatamente anterior se presentó una disminución de 2.3 puntos porcentuales, 

de acuerdo a lo anterior, la tasa de ocupación incremento de 53.4% en el año 2021 a 56.7% 

en el 2022. Para las principales ciudades el desempleo disminuyó 2.5 puntos porcentuales 

dinamizando de esta manera la economía del país. (DANE, 2022) 
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2.1.2. Social 

En los últimos años Colombia ha tenido grandes retos sociales, iniciando por la 

pandemia del Covid-19 y el posterior estallido del paro nacional en el año 2021, la alta 

demanda, la caída del peso colombiano y las presiones generadas a nivel mundial, 

produjeron el aumento de la inflación en 10 puntos porcentuales, por lo que el banco de la 

República en el mes de septiembre decidió empezar a incrementar paulatinamente las tasas 

de interés, para reducir el consumo de la población. (Banco Mundial, 2022) 

Según el Dane, el índice de pobreza multidimensional disminuyó 2.1PP, pasando en 

el año 2020 de 18.1% al 16% en el 2021. (DANE, 2022). Para finales del 2021 y a raíz esto, 

se presenta un incremento de la inflación 5,61% y consigo un incremento en los precios de 

la canasta familiar, generando un descontento general (Portafólio, 2022). 

De acuerdo a comunicado emitido por el Dane (2023), la tasa de desempleo nacional 

para finales el año 2022 se ubicó en el 10.3%, lo que represento una disminución del 1.2% 

con respecto al mismo periodo del año anterior lo que representa una recuperación de la 

economía después de la pandemia del Covid 19, el porcentaje de desempleo de Bogotá se 

ubica en un 9.8% con respecto a diciembre del 2022. 

Según el informe del Dane, la tasa de desocupación de los hombres se ubica en 7.8 

puntos porcentuales y las mujeres en 12.6%. Las actividades económicas que aportaron 

mayormente al incremento de la ocupación de la población son: Dane (2023) “artística, 

entretenimiento, recreación y otras actividades de servicio” (pág. 7).  

2.1.2. Político y legal 

El año 2022 cierra con un gran cambio político y es la posesión de un presidente de 

izquierda, que propone realizar cambios contundentes. Se inicia con la reforma tributaria que 
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ayudará a recoger el presupuesto que requiere para ejecutar sus proyectos y cubrir el hueco 

fiscal que quedó después del mandato de Iván Duque (Diario el País, 2022).  

Adicional se presentará una reforma laboral, pensional, a la salud y crear avances en 

la política para la paz denominada “Paz Total”, en el que incluye todos aquellos que están al 

margen de la ley y desean dejar sus actividades delictivas. (Diario el País, 2022) 

El área de la construcción debe cumplir con las siguientes normas  

 El Código Eléctrico Nacional vigente, norma ICONTEC 2050 (Findeter, 

2013) 

 Legislación de Seguridad Industrial Salud Ocupacional. Análisis y aplicación 

de las normas de Construcción y Adecuación en Salud Ocupacional, según 

Resolución 2400 de 1979. (Findeter, 2013) 

 Normas Ambientales Ley 373 de 1997 Uso eficiente y racional del agua, 

Decreto 1753 de 1994, GTC 24 de 1989. (Findeter, 2013) 

 Resolución 472 del 2017, establecen que la gestión integral de residuos 

(Universidad Externado de Colombia, 2020) 

En aspectos tributarios quedo definido de la siguiente forma (DIAN, 2023): 

 Se deroga el Artículo 498-1 del ET que condiciona el descuento del IVA en 

función del recaudo y el Artículo 850-1 del ET (Devolución de 2 puntos del 

IVA en compras con tarjetas débito, crédito y servicios de banca móvil)  

 Por medio de la Ley 1739 de 2014, se crea con carácter temporal este 

impuesto, Complementario del Impuesto a la Riqueza, como un mecanismo 

de lucha contra la evasión. 
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2.1.3. Tecnológico 

El COVID-19 impulso a la industria colombiana a cambiar su esquema de trabajo. 

Las empresas para no quedar rezagadas, tuvieron que implementar la tecnología como 

medio de trabajo, incluida las ventas E-Commerce, contacto con los clientes por medio de 

redes sociales, e-mailing, entre otros medios. 

A su vez la educación paso a ser virtual, ampliando la capacidad en servidores, 

equipos de cómputo y software para su correcta ejecución. 

Como se evidencia, las compañías deberán seguir su crecimiento en la nueva 

normalidad rodeado de tecnología, como lo es el teletrabajo, ventas en línea, educación 

virtual, etc., lo que las llevará a ser más competitivas en el mercado; ha incrementado el 

nivel de exigencia en los tiempos de entrega de compra y entrega de productos, mejor 

servicio pre venta, venta y post venta, estableciendo una mayor efectividad de respuesta, sin 

afectar la calidad en el producto o servicio. El mundo atraviesa por una revolución 

tecnológica, donde la realidad virtual e inteligencia artificial ya se encuentra en el entorno y 

es de gran apoyo, como por ejemplo se pueden realizar pruebas psicotécnicas en línea, en la 

que los candidatos deben responder un listado de preguntas y el sistema arroja un informe 

sobre su personalidad, siendo un insumo valioso para la toma de decisión en el área de 

gestión de talento humano. (Diario el Paíl, 2021) 

2.1.4. Ambiental 

Colombia tiene grandes desafíos a nivel ambiental, dentro de los cuales se 

encuentran (Mongabay periodismo ambiental independiente en Latinoamérica, 2021): 

● Combatir y disminuir la deforestación de la zona selvática de Colombia y 

fomentar en los colombianos la reforestación. 



           

 

10 
 

● El gobierno colombiano tiene como meta para el año 2030, disminuir los efectos 

de emisiones de gases y de efecto de invernadero en un 51%, por medio de la regeneración 

de los ecosistemas y la reducción de las emisiones que generan daños en la atmosfera. 

Todas las empresas deben ser promotoras del cuidado del medio ambiente, por lo 

tanto, RMJ Multiservicios debe proyectar una cultura organizacional en pos de cuidado 

ambiental sostenible, promoviendo procesos y el uso de productos amigables con el 

ecosistema. 

2.2. Análisis Microentorno  

Uno de los frentes de trabajo RMJ Multiservicios SAS está ubicado en el sector de la 

construcción y se evidencia en este sector el crecimiento que ha presentado para el segundo 

trimestre del 2021 con una recuperación de 17.3 puntos porcentuales, teniendo en cuenta que 

para el mismo trimestre del año pasado, el PIB de este sector decreció un 31.7%. El que 

mayor aporte genero para el crecimiento es la vivienda, aportando el segmento No VIS en 

un 22.5% y vivienda VIS con un incremento del 17.2% seguido a la construcción no 

residencial con un 7.8% (Vega Barbosa, 2021). Cabe aclarar que presento afectación para no 

obtener un mayor crecimiento en el PIB los paros nacionales y bloqueos de vías. 

El sector de aseo y limpieza en los 2 últimos años ha presentado un crecimiento 

significativo de 2.9%, alcanzando para el 2.021 un porcentaje del 4.5. Este incremento se 

debe al cambio cultural generado por la pandemia, los hogares y las empresas crearon 

nuevos hábitos de higiene y salud (Solorzano Cardenas, 2021) 

2.2.1. Proveedores 

La compañía cuenta con proveedores nacionales, siendo estos una competencia 

perfecta, puesto que existen en el mercado muchos distribuidores de insumos de obra 

civil y aseo como por ejemplo ferreteros, grandes superficies como Homcenter, 



           

 

11 
 

distribuidores, empresas productoras, etc., para a un gran número de compradores, siendo 

la demanda elástica y los precios que ofrecen no presentan gran variación. (Universidad 

Latina, 2020, págs. 2-4), por lo RMJ cuenta con una amplia negociación con los mismos. 

El pago de los insumos, El 70% es de contado y el porcentaje restante a crédito 30 

días con descuentos del 3% al 5% por pronto pago. Los insumos que suministran son de 

primera calidad. 

2.2.2. Clientes 

Podemos decir que al igual que los proveedores, el mercado con los clientes es 

competencia perfecta, en la actualidad existen grandes competidores como Casalimpia, 

Plomeros Osorio, Sodexo, etc., por lo que se busca fidelizar los clientes, no por precio, 

sino por calidad en insumos, tiempos de entrega, seguridad en el trabajo, personal 

calificado y flexibilidad con los tiempos de ejecución y forma de trabajo de acuerdo 

como lo requiere el cliente, estas estrategias han logrado grandes resultados, por lo que en 

actualidad cuentan con clientes como Crepes y Waffles SA, Tecnintegral, Latam, entre 

otros. 

Las tarifas que emplea RMJ son variables, puesto que se da de acuerdo al servicio 

que se vaya a prestar y las formas de pago que se emplean son crédito a 30 días, pero con 

anticipo del 50% o pago de contado a la entrega y satisfacción del cliente.  

El 90% de los clientes de la compañía son empresas (industria de alimentos, 

metalmecánica, cadenas de restaurantes, constructoras, inmobiliarias, empresas textileras, 

distribuidoras, colegios, universidades) y el porcentaje restante corresponde a personal 

natural. Los clientes están segmentados de la siguiente forma: 

● Segmentación geográfica: Bogotá y sus alrededores 



           

 

12 
 

● Segmentación demográfica: Hombres y mujeres mayores de 20 años, con 

capacidad de adquirir responsabilidad contractual con la compañía, ingreso 

mayor a 2 salarios mínimos. 

● Segmentación demográfica: Clase social media alta 

El mercado potencial es: empresas, colegios, hospitales, consultorios, 

restaurantes, bodegas, hoteles, instituciones educativas y persona natural. 

2.2.3. Intermediarios de marketing 

RMJ Multiservicios implementa un efectivo canal venta por medio de pautas 

publicitaria en Google ADS, en el que los potenciales clientes de acuerdo a su necesidad 

realizan la búsqueda por Google y aparece la página WEB de la compañía con los 

diferentes servicios, ellos se pueden contactar por Whatsap, llamada telefónica o correo 

electrónico, siendo el primero el de mayor uso. Posterior el área comercial realiza un 

contacto identificando la necesidad del futuro cliente y solicita información básica para 

continuar en comunicación, después se realiza visita técnica con el fin de determinar las 

mejores soluciones que se puedan brindar, envío de propuesta económica y cierre del 

negocio por correo electrónico. 

Se emplea un servicio post venta, en que se valida que el trabajo ejecutado se 

haya realizado a satisfacción total, para ello se implementa llamadas, correo electrónico, 

visita técnica, videoconferencias y Whatsapp. La compañía también cuenta con redes 

sociales como Facebook e Instagram e implementa el uso de E-mail Marketing. 

2.2.4. Competidores 

Esta es la competencia de la compañía de acuerdo a cada área de trabajo: 
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Tabla 2  

Análisis de la competencia para la línea de negocio de Reparaciones Locativas 

 Casalimpia 

(Casalimpia, s.f.) 

Plomeros Osorio 

(Plomeros Osorio, s.f.) 

Tu Lugar Ideal 

(Tu lugar Ideal, s.f.) 

Forma de 

venta 

Google ADS, Página 

WEB, Whatssap, Correo 

Electrónico, llamada 

telefónica 

Google ADS, Página 

WEB, Whatssap, 

Correo Electrónico, 

llamada telefónica 

Google ADS, Página 

WEB, Whatssap, 

Correo Electrónico, 

llamada telefónica 

Servicios Mantenimiento locativo, 

redes eléctricos, voz y 

datos, eléctrico, 

mantenimiento de 

mobiliario y de equipos 

Sondeo de canales, 

bajantes, limpieza de 

tanques, hidroflo, 

enchape, arreglo de 

humedades, reparación 

de tejados 

Plomeria, instalación 

de sanitarios, 

reparación de 

gaseoductos, pintura, 

enchape, 

mantenimiento de 

cubierta 

Precio Variable de acuerdo al 

servicio 

Variable de acuerdo al 

servicio 

Variable de acuerdo 

al servicio 

Diferencial Manejan mantenimientos 

especializados 

Servicio 24 horas Asesoran en las 

remodelaciones 

Competidor 

cercano o 

lejano  

Cercano Cercano Cercano 

Competidor 

débil o 

fuerte 

Fuerte 

 

Débil Débil 

 

Nota: la tabla muestra el análisis de 3 empresas competidoras en el área de reparaciones 

locativas. Fuente: páginas WEB de cada empresa 

 



           

 

14 
 

Tabla 3  

Análisis de la competencia según la línea de negocio de Aseo 

 Casalimpia 

(Casalimpia, s.f.) 

Domesticas de Colombia 

(Domesticas de Colombia, 

s.f.) 

Jelpit 

(Jelpit, s.f.) 

Forma de 

venta 

Google ADS, Página 

WEB, Whatssap, Correo 

Electrónico, llamada 

telefónica 

Google ADS, Página 

WEB, Whatssap, Correo 

Electrónico, llamada 

telefónica 

Google ADS, Página 

WEB, Whatssap, 

Correo Electrónico, 

llamada telefónica 

Servicios Servicio en hogares y 

empresas, desinfección, 

limpieza hospitalaria, 

servicios especializados 

Servicio de hogar: 

planchado, enfermera, 

cocinera, cuidado de 

adulto mayor, personal 

doméstico. Servicio para 

empresa: trabajo por horas 

y administradoras de 

nomina 

Aseo a empresas, 

desinfección, limpieza 

de fachada, 

desinfección de 

vehículos 

Precio Variable de acuerdo al 

servicio 

No visible en la página Tarifas por horas de 

servicio 

Diferencial Suministran los insumos 

y elementos para el aseo 

Suministran a los clientes 

turnos de trabajo de 5, 6, 7 

y 8 horas al día 

Por la compra 

mensual, ofrecen 4 

horas de obsequio 

Competidor 

cercano o 

lejano  

Cercano Cercano Cercano 

Competidor 

débil o fuerte 

Fuerte 

 

Débil Fuerte 

 

Nota: la tabla muestra el análisis de 3 empresas competidoras en el área de aseo. Fuente: páginas 

WEB de cada empresa 
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Teniendo en cuenta la información obtenida en el estudio de macroentorno y 

microentorno, se realizó el siguiente análisis por medio de la implementación de la matriz 

DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas), identificando estrategias para 

el crecimiento y fortalecimiento de RMJ Multiservicios: 

Tabla 4  

Análisis de Matriz DOFA 

MATRIZ DOFA 

Cuestiones Internas Fortalezas Debilidades 

C
u

e
st

io
n

e
s 

E
x
te

r
n

a
s 

 
 1. Está en proceso de 

tecnificación 

1. No cuenta actualmente 

con la capacidad instalada 

para cubrir la demanda 

esperada 

 
2. Cuenta con personal 

capacitado para cada labor 

2. Falta adquirir equipos 

que optimicen los 

procesos y disminuyan los 

costos de producción 

 

3. Tienen implementado el 

Sistema de Seguridad y Salud 

en el Trabajo - SST 

  

  

4. La empresa compite con 

calidad, flexibilidad de 

acuerdo a las necesidades de 

los clientes y no con precio. 

  

O
p

o
r
tu

n
id

a
d

e
s 

  Estrategias FO Estrategias DO 

1. Están ingresando 

nuevos proveedores 

con insumos de 

excelente calidad a un 

menor precio 

F1, O2 y O2. Hacer buen uso 

de los procesos de 

tecnificación y nuevos 

insumos con alta calidad a un 

menor precio, para disminuir 

costos de producción. 

D1, O2 y O3. 

Implementar las nuevas 

tecnologías como redes de 

talento humano, para 

ampliar la capacidad 

instalada y así cubrir la 
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nueva demanda de 

clientes 

2. Demanda creciente 

de los servicios que 

presta la empresa 

F1, F2, F3, F4 y O2. 

Aprovechar los procesos 

nuevos de tecnificación, 

personal calificado, la 

implementación del SST y el 

diferencial de la empresa para 

alcanzar nuevos mercados 

D2, O3. Adquirir nueva 

tecnología que permite 

reducir costo 

3. Nuevas tecnologías 

que ayudan a reducir 

tiempos y reprocesos 

  

  

A
m

e
n

a
z
a
s 

  Estrategias FA Estrategias DA 

1. Entrada de nuevos 

competidores 

F1, F2, F3, F4 y A1. Analizar 

los competidores, con el fin de 

fortalecer los procesos 

internos de la compañía 

D3 y O4. Estudiar la 

política tributaria y crear 

estrategias de mitigación 

2. Precios bajos de los 

competidores 

F4 y A2. Fortalecer la calidad, 

flexibilidad y personal 

capacitado para no competir 

con precios 

  

3. Variaciones 

impositivas por una 

reforma tributaria 

    

 

Nota: la tabla muestra el análisis interno y externo de la compañía junto con sus estrategias. 

Fuente: presente trabajo. 

Según se analiza en la matriz DOFA, la empresa RMJ Multiservicios cuenta con 

fortalezas las cuales deben ser aprovechadas, como es la aplicación del Sistema de 

Seguridad y Salud en el Trabajo, contar con personal capacitado y estar en búsqueda 
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constante de nuevas tecnologías para optimicen los procesos, haciendo que la empresa 

sea más atractiva para el mercado creciente, pero es necesario fortalecer su capacidad 

instalada y la adquisición de nuevos equipos que le permitan alcanzar nuevos mercados y 

ser competitivos frente a sus competidores, estableciendo diferenciales que cubra las 

necesidades de los clientes, sin necesidad de competir con precios. 

Para ampliar la capacidad instalada y teniendo en cuenta que la empresa debe 

contar con personal calificado para prestar un excelente servicio, se debe establecer el 

perfil, descripción y análisis del cargo, de esta manera el área de gestión de talento 

humano contará con los recursos e información relevante del colaborador que requiere la 

compañía. 

A su vez de debe fortalecer el sistema de incentivos, estimulando el incremento en 

la productividad y sentido de pertenencia y permanencia en los colaboradores de la 

compañía, como ejemplo se tiene: crear recompensas para las personas y equipos que 

alcancen los objetivos propuestos antes de tiempo, reconocimiento público cuando el 

cliente queda satisfecho con la labor, etc.  

Con respecto a los salarios, estos deben estar acorde al mercado o si el 

crecimiento de la empresa lo permite, un poco más de lo que ofrece la competencia para 

mantener motivado al personal. 

El análisis del microentorno finalizo con el estudio de la matriz DOFA, la cual 

permite tener una imagen cercana del estado real de la empresa RMJ Multiservicios, pero 

para lograr ahondar aún más, se realizará un diagnostico por medio de la matriz MMGO, 

con el fin de comprender el comportamiento en las diferentes áreas e identificando los 

puntos críticos que requieren un proceso de mejora.  
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3. Diagnostico MMGO 

       

Esta matriz fue creada de forma modular con el fin de analizar cada área de las empresas, 

para lograr este objetivo se discrimina cada una de ellas, con el fin de medirlas cuantitativamente 

y al finalizar por medio de un gráfico de barras concluir cual es el área que requiere mejoras en 

los procesos. Cabe anotar que se debe evaluar de acuerdo a la necesidad de cada compañía, como 

por ejemplo para empresa RMJ, el corazón de la misma es el recurso humano y no las 

exportaciones, porque es una empresa local. 

 Por medio de la MMGO se analizarán las siguientes áreas (Universidad EAN, 2005, pág. 

25): seguimiento y comprensión del entorno, dirección estratégica, gestión del conocimiento, 

comunicación e información, gestión de mercadeo, gestión financiera, gestión de operaciones, 

gestión humana, estructura y cultura organizacional, asociatividad y responsabilidad social y 

gestión ambiental. Para el caso de RMJ por ser una empresa de servicios y su zona de trabajo es 

Bogotá y sus alrededores, no aplica comercio exterior. 

Como la matriz está basada en indicadores de crecimiento, se evalúa las diferentes 

variables de las áreas por estadios, de acuerdo a la Universidad EAN “las organizaciones pasan 

por lo general por distintos estadios o niveles de crecimiento en términos de capacidad gerencial, 

de recursos y de infraestructura. Se han definido cuatro estadios, pudiéndose establecer una 

escala basada en el concepto de cuartiles: 0-25; mayor a 25-50; mayor a 50-75 y mayor a 75–100 

al interior de cada uno” (Universidad EAN, 2005, pág. 44). 

El estadio 1 es el cuartil con escala de 0-25, en el que las empresas están iniciando y no 

han logrado su punto de equilibrio, piensan más en el producto, antes que el cliente, todas las 

decisiones e información la maneja el Gerente, su mercado es local y sus procesos son 

informales. (Universidad EAN, 2005, pág. 45) 
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 El estadio 2 es el cuartil con escala de 25-50, sus procesos se encuentran en 

construcción, tienen una junta de socios y el Gerente escucha la opinión de otros para tomar 

decisiones, su mercado local es más amplio, está orientado a la producción. (Universidad EAN, 

2005, pág. 45) 

El estadio 3 es el cuartil con escala de 50-75, los cargos críticos los manejan 

profesionales, está orientado a las ventas, tienen formalizados sus procesos, su mercado es 

regional y nacional. (Universidad EAN, 2005, pág. 45) 

El estadio 3 es el cuartil con escala de 75-100, tienen prácticas de gestión, existen 

procesos de innovación, orientación al mercado y a la creación de valor, manejan indicadores, 

tienen proyección internacional y manejan productos o servicios diferenciados. (Universidad 

EAN, 2005, pág. 45) 

Para la empresa RMJ Multiservicios, se realizó el diagnóstico con la Matriz MMGO en 

noviembre del 2021 a la representante legal suplente Romelia Arenas, la cual tiene el cargo de 

Directora Administrativa, quién dedico aproximadamente 1 semana en diferentes jornadas, 

analizando cada una de las variables y suministrando información básica de la empresa, como se 

evidencia en las siguientes tablas:  
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Tabla 5  

Información básica de RMJ Multiservicios SAS 

 

 

Fecha de evaluación:

Evaluación realizada por:

Aprobada por: *

Código asignado a la empresa: *

Romelia Arenas Medina

2021-RMJ

INFORMACIÓN DEL EJERCICIO

28 de noviembre del 2021

Jenny Milena Arenas Medina

Nombre empresa :

Fecha de creación :

Nit :

Código CIIU :

Pseudónimo ( * )

Empresa familiar (Si / No)

Nombre Representante legal

Nombre Contacto:

Datos contacto (correo, celular)
Número de empleados 

permanentes y temporales
Número de profesionales con 

experiencia > 2 años en la 

actividad económica de la 

empresa

Ventas Admón. Operaciones I+D+I (* *)

2 2 7

Dirección y Ciudad :

Teléfono :

Página Web :

Local Regional Nacional Interna.

X X

Romelia Arenas Medina

arenas.romelia@rmj.com.co

IDENTIFICACIÓN 

Detalle informativo de la empresa

RMJ Multiservicios SAS

25 de octubre del 2017

901.126.543-8

8121 y 4330

2 0

RMJ Multiservicios SAS

Si

Jenny Milena Arenas Medina

6 5

Composición de la Empresa. 

Número de Empleados.

601 4352284

Actividad principal : 8121: limpieza general interior de edificios

rmj.com.co

Calle 70c 106a 30

( * ) Para efectos académicos, la empresa se identificará con pseudónimo EAN

(* *) Investigación + Desarrollo + Innovación

Especificar la cobertura mercado 

atendido

Descripción de las tres líneas 

representativas de 

Productos/Servicios:

Servicio de aseo y reparaciones locativas

Competencia Directa de las tres 

Líneas representativas de 

Productos

Casalimpia, Sodexo, Plomeros Osorio
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Tabla 6  

Aspectos positivos y susceptibles a mejora de RMJ Multiservicios SAS 

PERFIL EMPRESARIAL 

Observaciones - primeras impresiones visita a la empresa 

Resalte aquí 7 aspectos que considere  Positivos  

1 Cuentan con personal calificado 

2 Tiene implementado el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo 

3 Han logrado cancelar algunas deudas 

4 Los servicios que prestan, cuentan con garantía 

5 Los insumos con los que trabajan son de alta calidad 

6 Está realizando nuevas contrataciones de personal 

7 Se preocupan por tener un buen ambiente laboral 

    

Resalte aquí 7 aspectos que sean susceptibles de mejorar 

1 Deben implementar inventario de herramientas e insumos 

2 Falta mayor control de salida y entrada de herramienta 

3 Los costos de producción son elevados 

4 Hay perdidas, por tiempos muertos 

5 Se debe mejorar el área de costos 

6 Se debe implementar una plataforma para capacitaciones 

7 Es necesario profesionalizar los líderes de cada área 

    

Observaciones: Es necesario agotar los 7 ítems por cada atributo positivo o 

negativo 

 

En el siguiente gráfico se observa los resultados arrojados en la matriz MMGO, 

identificando: 

 Áreas fuertes: asociatividad 67,92%, innovación y conocimiento con 67.06% y 

gestión de mercadeo con 61.13%. 

 Áreas que son susceptibles de mejora: gestión ambiental con 34.45% gestión 

humana con 37.96% y estructura organizacional con el 42.41%.  

Como se mencionaba anteriormente, a pesar que las importaciones y exportaciones se 

encuentran dentro del gráfico, no serán tenidas en cuenta en el diagnóstico. 

RMJ Multiservicios se encuentra entre los estadios del 1 al 3 y algunas variables en el 

estadio 4, es decir que existen procesos que ya se están formalizando, su mercado es local, pero 
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se ha ido extendiendo a lugares cercanos a Bogotá, sus decisiones las toma la junta directiva y 

tienen en cuenta las opiniones de sus líderes y auxiliares, su contabilidad esta formalizada, 

personal contratado de acuerdo a las normas vigentes, implementaron el sistema de gestión de 

seguridad y salud en trabajo, sus procesos no están documentados, existen algunos procesos 

informales y todavía no alcanza su punto de equilibrio.  

 

Figura 3  

Cuadro resumen matriz MMGO  de la empresa RMJ Multiservicios SAS 

 

Nota: Fuente elaboración propia. Tomado según la matriz suministrada por la Universidad EAN 

(2016) 

Para comprender un poco más los resultados, se analizará los 3 segmentos con mayor 

calificación (asociatividad 67,92%, innovación y conocimiento con 67.06% y gestión de 

mercadeo con 61.13%) y posterior a ello, los 3 con menor porcentaje (gestión ambiental con 

34.45% gestión humana con 37.96% y estructura organizacional con el 42.41%) y que requieren 

realizar mejoras en sus procesos. 
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3.1. Asociatividad 

Figura 4  

Análisis de Asociatividad empresa RMJ Multiservicios SAS 

 

Nota: Fuente elaboración propia. Tomado según la matriz suministrada por la Universidad EAN 

(2016) 

Fue uno de los componen con calificación del 67.92%, siendo el mayor puntaje en la 

organización. De acuerdo a los resultados se puede observar que la gestión en el sector y/o en la 

cadena productiva obtuvo una calificación del 68.75%, lo que representa que en la gestión de 

alianza en el sector la empresa establece acuerdos con unos plazos fijos, entiende que la empresa 

necesita asociarse para alcanzar nuevos mercados, por lo tanto, está dispuesta en compartir los 

riesgos y beneficios de trabajar proyectos en conjunto. 

Con respecto a la confianza que genera la empresa obtuvo una calificación del 66.67%, 

debido que comparte su información a las empresas con las que se asocia solo en el proyecto, 

busca asociarse, tener representación, confía en los gremios y en algunas empresas y cumple con 

los compromisos legales que requiere cada proyecto. 
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Los factores de compromiso con un puntaje del 66.67%, en el que la empresa cumple las 

normas nacionales e internacionales relacionadas con la responsabilidad social y ética, está 

dispuesta en realizar transferencia de conocimientos solo en temas puntuales y conocer la 

información y participa en reuniones de innovación y competitividad. 

El perfil gerencial con un puntaje de 70.83%, indica que el gerente busca promover el 

cambio y lidera nuevas iniciativas, cuenta con conocimiento, experiencia y competencias para 

asociarse, asesora a otros y busca soluciones a las diferentes problemáticas, implementa 

estrategias y escucha y atiende sugerencias para realizar mejoras. 

Adicionalmente la empresa cuenta con procesos innovados, cuenta con organización 

autónoma con mercado propio en crecimiento, su nivel de automatización se encuentra en el 

estadio 2 y a pesar que tiene conocimiento, aún le falta profundizar en su valor agregado y en el 

de las otras compañías. 

3.2. Innovación y conocimiento 

Figura 5  

Análisis de la Innovación y Conocimiento empresa RMJ Multiservicios SAS 
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Nota: Fuente elaboración propia. Tomado según la matriz suministrada por la Universidad EAN 

(2016) 

La innovación y conocimiento obtuvo un porcentaje del 67.06, por las siguientes razones: 

gestión de conocimiento obtuvo una calificación de 81.25% debido que las fuentes de 

conocimiento las adquiere por medio de sus colaboradores y agentes externos, cuenta con 

expertos en diferentes áreas que tienen la capacidad de suministrar soluciones, la empresa 

comparte su conocimiento con los diferentes grupos de interés y aplica los conocimientos para la 

resolución de problemas de su entorno. 

Con respecto a la variable de tecnologías con un puntaje de 68.75, domina la tecnología 

de acuerdo a la naturaleza de la empresa, realiza algunas prácticas propias de la gestión de la 

tecnología, explora nuevos entornos tecnológicos y se apropia de los conocimientos para adecuar 

los cambios tecnológicos a los requerimientos sociales, ambientes y económicos. 

En su capacidad de innovación, la empresa tiene la capacidad de desarrollar nuevos 

mercados, identifica oportunidades y necesidades de su entorno, genera soluciones para atender 

las oportunidades de su entorno y ha desarrollado la capacidad de hacer innovación con 

resultados aleatorios. 

La infraestructura de la innovación con una puntuación de 91.67%, la empresa ha 

definido estrategias de monitoreo, la actividad de innovación se rige por un plan de acción y está 

desarrollando un programa de protección de los resultados. 

La cultura de innovación sostenible, la empresa conecta a sus colaboradores en las 

diferentes áreas de la empresa, tiene un programa de estímulos y la dirección apoya actividades 

de innovación. 
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3.3. Gestión de Mercados 

Figura 6  

Análisis de la gestión de mercados empresa RMJ Multiservicios SAS 

 

Nota: Fuente elaboración propia. Tomado según la matriz suministrada por la Universidad EAN 

(2016) 

El segmento de Gestión de Mercados obtuvo una puntuación del 61.13%, debido que la 

orientación de la organización hacia el mercado, planeación y control e investigación de 

mercados alcanzaron un 58.33%, debido que la empresa se preocupa por el presupuesto de 

ventas, el posicionamiento de la marca se da por la calidad de los servicios prestados, elabora 

planes de mercadeo de 1 a 3 años, pero el control de sus planes los realiza de forma esporádica y 

consulta fuentes externos de estudios de mercados para algunos fenómenos del mercado. 

El comportamiento del actor social, cliente, usuario, y consumidor y segmento obtuvo un 

porcentaje de 47.22, debido que tiene una base de datos de clientes pero no la usan para la 

investigación de mercados, se conoce el ciclo de vida del actor social y consumidor, pero se 

toman acciones de respuesta y la empresa ha seleccionado su mercado meta con base a la 
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información obtenida por el consumidor, pero no siempre toma acciones y no siempre controla 

los resultados. 

3.4. Gestión Ambiental 

Figura 7  

Análisis de la gestión ambiental empresa RMJ Multiservicios SAS 

 

Nota: Fuente elaboración propia. Tomado según la matriz suministrada por la Universidad EAN 

(2016) 

Gestión ambiental alcanzó un porcentaje del 34.45%, siendo el área con menor 

calificación para RMJ Multiservicios. Se evidencio que tiene muy poco conocimiento en la 

caracterización y legislación de olores, ruidos, emisiones atmosféricas y publicidad exterior, no 

existe un departamento de gestión ambiental, tampoco un plan de mejoramiento ambiental, existe 

mecanismos de registro y documentación, pero no está sistematizado, se entiende de forma 

básica el origen y composición de las aguas residuales, pero no se conoce la legislación, los 

residuos sólidos se hace una caracterización básica, se identifican y separan, pero se tiene 

conocimiento básico de su legislación y no cuentan con programa post consumo. 
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Su sistema de salud y seguridad industrial va en un buen proceso, puesto que el personal 

esta con todas las afiliaciones de ley (EPS, pensión ARL y caja de compensación familiar), se 

hace entrega de dotación periódicamente y adicional se suministra equipos de protección 

especializados de acuerdo a la labor a realizar, como ejemplo equipo para trabajo en alturas, 

existe planes de emergencia y contingencia, se debe fortalecer los planes de capacitación al 

personal. 

3.5. Gestión Humana 

Figura 8  

Análisis de gestión humana empresa 

 

Nota: Fuente elaboración propia. Tomado según la matriz suministrada por la Universidad EAN 

(2016) 

La siguiente área que presenta puntaje bajo es gestión humana con 37.96%, esto debido a 

las siguientes causas: RMJ Multiservicios no cuenta con un plan estratégico de gestión humana, 
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los procesos de reclutamiento no son tan efectivos, puesto que la documentación de trabaja de 

manera informal, no se emplea de forma eficiente la búsqueda de vacantes de manera interna o  

externa, no existen procedimiento para el reclutamiento de personal nuevo  y no existe 

mecanismos de evaluación y mejoramiento del proceso de reclutamiento. 

Con respecto a la selección de personal, el proceso se realiza de manera informal, no 

existen prioridades con respecto a las habilidades, aptitudes y valores del aspirante, se realizan 

exámenes médicos de ingreso,  

La contratación obtuvo un puntaje de 72.22%, debido que las políticas de contratación se 

trabajan de manera informal, se emplean fuentes internas y externas para la consulta y 

elaboración de contratación y se utilizan modelos de contrato. 

La inducción se ubicó en un 37.50%, puesto que no existen mecanismos de medición del 

proceso de inducción y se utilizan algunos mecanismos para dar a conocer la información básica 

de la empresa. 

Las capacitaciones se realizan de manera informal, no existen mecanismos para 

determinar las necesidades de los colaboradores, no hay mejoramiento e innovación y no se 

evidencia los logros de acuerdo a las capacitaciones suministradas. No existen planes de 

promoción, evaluación y desarrollo del personal, se han preocupado por contar con un plan de 

salud ocupacional y se ha estado adelantando el sistema de seguridad y salud en el trabajo. 
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3.6. Estructura Organizacional 

Figura 9  

Análisis de la estructura organizacional 

 

Nota: Fuente elaboración propia. Tomado según la matriz suministrada por la Universidad EAN 

(2016) 

Con respecto a la estructura organizacional, esta alcanzo un puntaje de 37.04%, debido 

que se está estructurando el organigrama, mapa de procesos, se cuenta con el perfil de cargos, 

hace falta el manual de descripción de cargos y no se cuenta con herramienta de control de 

desempeño de los colaboradores.  

El control sobre la estructura obtuvo un 33.33%, debido que la revisión del organigrama, 

mapa de procesos y manuales se realiza de forma esporádica y falta ajustar la estructura y los 

manuales para que queden acorde al direccionamiento estratégico. Se tiene a trabajar en equipo, 

en especial porque se realizan labores por proyectos. 
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4. Planteamiento y formulación del problema 

4.1. Identificación de tres áreas con menor puntaje en el informe integral MMGO. 

Como se mencionó anteriormente, por medio del diagnóstico de la matriz, se 

evidenciaron 3 áreas críticas las cuales requieren mejora: 

● Gestión Ambiental con un 34,45% 

● Gestión Humana con el 37,96% 

● Estructura organizacional con 37,04% 

Ciertamente gestión ambiental tiene un menor puntaje, pero de acuerdo a la razón de ser 

de RMJ Multiservicios y entendiendo que el corazón de la empresa es recurso humano, se 

propone ejecutar un plan de mejoramiento en el área de gestión humana, en especial en los 

procesos de selección y reclutamiento de personal. 

 

4.2.      Evaluación y selección del área a intervenir. 

Analizando los segmentos críticos, el área a la cual se realizan propuestas de mejora es 

Gestión Humana, teniendo en cuenta que RMJ Multiservicios es una empresa de servicios y el 

recurso humano es el insumo más importancia para el crecimiento y solides de la compañía. 

 

De acuerdo a los resultados arrojados por la matriz MMGO, el “reclutamiento y 

selección” obtuvo una puntuación de 25, lo cual es muy baja y este proceso es el inicio de contar 

con excelente recurso humano para prestar un buen servicio. 

 

4.3. Identificación de la problemática. 

La compañía tiene alto nivel rotación en personal nuevo. Para el último mes, de 7 

personas contratadas 2 permanecieron con un porcentaje del 71% de deserción siendo un 

porcentaje muy alto, teniendo en cuenta los costos que estos representan como: 
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● Tiempo del personal para hacer contratación, afiliaciones a EPS, ARL, pensión y 

caja de compensación. 

● Exámenes de ingreso 

● En algunos casos cursos para trabajo en alturas 

● Inducción y capacitación 

Del personal que no regreso a la empresa, se destaca lo siguiente. 

● 2 personas nunca fueron a laboral 

● 1 persona duro 3 días 

● 1 persona duro 2 días 

● 1 persona duro 1 día 

A continuación, se identifican las siguientes causas de las falencias que se presentan en el 

momento de realizar el reclutamiento de personal: 

 

Figura 10  

Análisis de las causas que provocan la alta rotación de personal 
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Nota: El gráfico representa las diferentes causas que ocasional el alto porcentaje de rotación de 

personal nuevo. Fuente elaboración propia 

Cómo se observa en el diagrama causa efecto podemos analizar que: 

 La persona encargada del área de reclutamiento y selección de personal no tiene 

las aptitudes necesarias y no cuenta con los insumos para realizar la labor de 

forma correcta. 

 El proceso de reclutamiento es poco efectivo, puesto que solo se tiene en cuenta 

las personas recomendadas por familiares y conocidos, generando baja cantidad 

de candidatos para la selección de personal y el tiempo de entrega de hojas de 

vida para el análisis de los candidatos es muy alto. 

 No se tiene definidos los perfiles para cada cargo, por lo que se presta para 

confusiones en el momento de la selección del personal. 

 En el proceso de selección no se cuenta con pruebas técnicas y psicotécnicas que 

aporten información relevante para elegir el candidato apropiado para el cargo. 

Es por esas razones que el índice de rotación de personal se encuentra en el 71%, lo que 

representa un porcentaje demasiadamente alto y mayor son las consecuencias negativas que le 

está acarreando a la empresa RMJ multiservicios, cómo se menciona a continuación: 

 Los sobrecostos por reprocesos son muy elevados, puesto que es necesario 

redoblar esfuerzos para volver a contratar el personal que hace pocos días se había 

contratado, lo que representa los siguientes costos adicionales: realizar nuevo 

proceso de reclutamiento, selección, afiliaciones a esa seguridad social, nuevos 

exámenes de ingreso, contratación y re inducción. 

 Se entorpece la productividad de la empresa, puesto que es necesario volver a 

capacitar el personal y esperar que los nuevos colaboradores alcancen su curva de 
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aprendizaje, ocasionando retrasos en las labores y sobrecarga laboral para el resto 

de equipo de trabajo. 

 Se desmejora la imagen ante los clientes por la continua rotación de personal. 

 Estos sobrecostos afectan gravemente al margen de utilidad de la compañía. 

 Por lo anterior conviene preguntarse: ¿Cómo estructurar correctamente el proceso de 

reclutamiento y selección de personal para el cargo de auxiliar de obra, con el fin de disminuir 

los índices de deserción de personal nuevo para la empresa RMJ Multiservicios SAS? 
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5. Propuesta de solución 

Teniendo en cuenta que el área de Gestión Humana es vital para el desarrollo óptimo de 

la compañía, se propone la revisión y restructuración los sub procesos de reclutamiento y 

selección de personal, mediante la estandarización de mecanismos de búsqueda de personal, 

definición de perfiles, descripción y análisis de los cargos y establecer pautas para la elaboración 

de una entrevista que permita identificar las capacidades cognitivas, aptitudinales y psicológicas 

de los candidatos. 

  La propuesta de solución se tiene planeada implementar en un periodo de 6 meses en 

RMJ Multiservicios SAS, con el fin de disminuir los índices de deserción, aumentar la 

productividad en los procesos, disminución de costos y mejorar la imagen ante los clientes, a 

continuación, se dan a conocer las siguientes propuestas de mejora: 

5.1. Proceso de reclutamiento: 

A continuación, se da a conocer métodos de reclutamiento efectivos, que contribuirán a 

disminuir los tiempos de entrega de hojas de vida, incremento en la cantidad de postulados y 

mejora las opciones de selección: 

 Búsqueda mediante agencias de empleo como: Sena y cajas de compensación (Cafam y 

Colsubsidio). 

 Redes sociales 

 Recomendados 

 Reclutamiento interno 

 Outsourcing 

5.2. Proceso de selección: 

Puesto que el proceso de selección es muy importante para la empresa RMJ 

Multiservicios SAS, debido que este puede afectos los diferentes procedimientos dentro de la 

organización, es por este motivo que se proponen los siguientes cambios, entendiendo que por el 
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momento la empresa no cuenta con el presupuesto para contratar un Profesional a fin con el área 

para que desarrolle estas actividades y la persona encargada no cuenta con las competencias 

intelectuales para ejecución de esta labor: 

5.2.1. Definir el Perfil, Descripción y Análisis del Cargo.  

Debido que RMJ Multiservicios no tienen definido el cargo de auxiliar de obra, a 

continuación, se propone el siguiente perfil, descripción y análisis del cargo: 
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Tabla 7  

Elaboración del perfil de cargo 
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Tabla 8  

Elaboración de descripción del cargo 
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Tabla 9  

Elaboración de análisis del cargo 
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5.2.2. Definir preguntas para realizar las entrevistas de trabajo 

RMJ Multiservicios SAS no cuenta con un esquema de preguntas para realizar entrevistas 

de trabajo y de esta forma analizar las capacidades, falencias y rasgos de personalidad de acuerdo 

al perfil de cada cargo. 

Para entrevista de trabajo, se recomienda una entrevista semiestructurada, que permite 

tener flexibilidad, permitiendo que aspirante pueda profundizar un poco más en cada tema y así 

poder analizar mucho mejor su perfil (Universidad Nacional Autónoma de México., 2013); para 

la entrevista se debe tener en cuenta los siguientes aspectos, esta información es tomada del 

Empleo.com (El Empleo.com, 2022): 

● Objetivo profesional: identificar el cargo al que aspira la persona y metas 

profesionales. 

● Experiencia: Se debe analizar la trayectoria laboral. 

● Personalidad: identificar los rasgos de comportamiento del candidato por medio 

de pruebas psicotécnicas. 

● Áreas de interés: se analizan los gustos personales y el perfil con el fin de generar 

una proyección del aspirante en la compañía. 

● Competencia: se identifican las capacidades que tiene el aspirante al cargo al cual 

se está postulando. 
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 A continuación, se dan a conocer el siguiente esquema de preguntas las cuales se pueden 

implementar en la entrevista: 

a. ¿Cuáles son sus fortalezas? 

b. ¿Cuáles son sus debilidades? 

c. ¿Qué cualidades admira de los demás? 

d. ¿Qué cargo desempeño en su último trabajo?, ¿Qué tareas realizaba? 

e. ¿Cuál fue el motivo del retiro de su último empleo? 

f. ¿Qué aprendió en su último trabajo? 

g. ¿Qué concepto tiene de su último jefe? 

h. ¿Cómo reacciona frente a la presión que pueda ejercer su jefe? 

i. ¿De qué forma le puede contestar a su jefe o compañero de trabajo en un 

momento de presión? 

j. ¿Usted cree que es organizado? 

k. ¿Cuál sería su puesto ideal? 

l. ¿Cuál es su aspiración salarial? 

m. ¿Cuáles son sus metas personales? 

5.2.3. Uso de una herramienta web  

RMJ Multiservicios es una empresa pequeña, en la actualidad solo cuenta con 2 personas 

administrativas las cuales no tienen las competencias necesarias para realizar el análisis de 

pruebas psicotécnicas. Por el momento no disponen de capacidad para contratar un profesional 

que apoye el área de Gestión Humana y desarrollar un mejor proceso de selección de personal, es 

por este motivo que se propone implementar el uso de una herramienta Online, que permitirá 

analizar un poco más el comportamiento de cada candidato y así realizar una mejor elección. 

La prueba psicotécnica se denomina “16 Personalities” y su link de ingreso es el 

siguiente: https://www.16personalities.com/es/test-de-personalidad. Está compuesto por 

https://www.16personalities.com/es/test-de-personalidad
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preguntas con 7 niveles de calificación, tiene una duración de 12 minutos aproximados y al 

finalizar genera un resultado con análisis el cual sirve de insumo de análisis 

Figura 11  

Imagen de prueba psicotécnica digital 

 

 

Nota: En esta imagen se evidencia una herramienta Online que permite realizar pruebas de 

personalidad. Tomado de 16 Personalities (2011) 

6. Marco Referencial 

6.1. Marco Legal 

De acuerdo a la legislación colombiana, las empresas deben cumplir las siguientes 

normas legales: 

RMJ Multiservicios fue constituida según la Ley 1258 del 05 de diciembre de 2008, 

como sociedad por acciones simplificadas – SAS y puede ser conformada por uno o varios 
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socios, de lo cual se encuentra Romelia Arenas y Jenny Arenas y debe estar inscrita ante la Dian 

y Cámara de Comercio la cual se debe ser renovado anualmente. Adicionalmente es necesario 

llevar una contabilidad y contar con un revisor fiscal (Congreso de la República, 2008). 

El Objeto social es: La sociedad puede realizar, en Colombia y en el exterior cualquier 

actividad lícita, comercial o civil. 

Su actividad económica es: 8121 (limpieza general interior de edificios) y 4330 

(terminación y acabado de edificios y obras de ingeniería civil). 

De acuerdo al régimen tributario, RMJ Multiservicios siendo una empresa ubicada en el 

régimen común, es responsable en el pago de Impuesto de Valor Agregado – IVA, con un 

porcentaje del 19%, según la ley 2010 del 2019. (SIIGO, 2018). 

Según la ley 2277 de 2022, la empresa debe presentar impuesto de Renta. (Departamento 

Administrativo de la Función Pública, 2022) 

6.2. Marco Conceptual 

Los procesos de reclutamiento y selección de personal tienen gran relevancia para las 

empresas, puesto que el recurso humano es el motor principal para el óptimo funcionamiento y 

crecimiento de cualquier compañía, si estos no se desarrollan e implementan de forma correcta, 

pueden entorpecer las actividades que desarrolla la empresa y por consiguiente afectar los costos 

y utilidad. 

De acuerdo a lo anterior podemos definir lo siguiente: 

6.2.1. Reclutamiento de personal: 

Es un proceso mediante el cual se busca personal con ciertas capacidades, conocimientos, 

talento y que este en la disponibilidad de aportar lo necesario para el crecimiento de la empresa. 

En este proceso se deben contar con buen número de candidatos para así realizar una mejor 

selección (Rojas Neira, 2018, pág. 5). 
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Para realizar un buen proceso de reclutamiento se debe tener en cuenta los siguientes 

pasos (Universidad Tecnológica de Pereira, 2008): 

a) Requisición de personal: El área que requiera el personal debe solicitar 

formalmente por medio de documento o correo al departamento de Gestión 

Humana. 

b) Reclutamiento: en este proceso se hace el llamado a los candidatos interesados y 

que cumplan con las competencias requeridas para el cargo, este se puede dar de 2 

formas 

● Reclutamiento externo: se perfilan personal que no labora en la empresa y 

se puede realizar la convocatoria por medio de bolsas de empleo, página 

Web de la empresa, avisos de prensa, etc. 

● Reclutamiento interno o por ascensos, este tipo de convocatoria se 

presenta al personal interno. 

6.2.2. Selección de personal: 

En cuanto al proceso de selección, teniendo en cuenta su importancia puesto que por 

medio de este se contrata personal idóneo y capacitado en ejercer las funciones requeridas en el 

cargo, se debe realizar el siguiente proceso (Rojas Neira, 2018, pág. 5 y 6): 

a) Preselección: Por medio de este se analiza las hojas de vida, se verifica la 

información como por ejemplo referencias laborales, posterior se realiza la 

entrevista tanto el encargado de recursos de recursos humanos y el responsable del 

área, con el fin de identificar los conocimientos, competencias y conductas del 

entrevistado, dentro de este proceso se pueden implementar test de inteligencia, 

personalidad, proyectivos y pruebas psicotécnicas. 

b) Selección: en esta fase, después de un análisis de los resultados arrojados en la 

preselección, se determina que persona ocupará el cargo. 
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Se debe tener en cuenta que, para ejecutar esta fase, es necesario contar con el perfil del 

cargo, en este se describe el nivel educativo, funciones, competencias actitudinales y de 

conocimiento, tipo de examen de ingreso, que posición tiene dentro del organigrama, sus tareas 

pri ncipales y secundarias y responsabilidades. Esta información es consignada en los formatos: 

perfil profesional, descripción del cargo y análisis del cargo (Narváez Mosquera, 2019, pág. 33 y 

34). 
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7. Plan de Acción 

Para la implementación de la propuesta de mejora en los procesos de reclutamiento y selección de personal del área de Gestión Humana, 

se tiene un tiempo estimado de 6 meses con un presupuesto de $16.300.000, en los que las representantes legales restructurarán la convocatoria 

del personal, se elaborarán los perfiles, descripción y análisis de los cargos, con un tiempo estimado de 6 meses y se establecerán mecanismos 

para el desarrollo de entrevistas efectivas en un periodo estimado de 2 meses, como se observa en la siguiente tabla: 

Tabla 10  

Plan de acción de la propuesta de mejora para los procesos de reclutamiento y selección de personal 

Plan de acción - RMJ Multiservicios SAS 

Estrategia 

¿Qué? ¿Cómo? ¿Con qué? ¿Cuándo?   ¿Quién? 

Presupuesto 
Programas 

Acciones 

inmediatas 

Recursos 

necesarios 

Fecha 

inicio 

Fecha 

final 
Responsable 

Propuesto para 

estructurar el 

reclutamiento y 

selección de 

auxiliares de 

obra para la 

empresa RMJ 

Multiservicios 

SAS 

Proponer una 

estrategia de 

reclutamiento 

Establecer métodos 

de difusión 

Computador 
1-nov-22 2-ene-23 

Directora 

administrativa 
4.500.000 

Recurso humano 

Proponer estrategias 

para la selección de 

personal 

Definir perfil, 

selección y análisis 

del cargo 

Computador 
3-nov-22 3-may-23 

Directora 

administrativa 
7.500.000 

Recurso humano 

Definir preguntas 

para la entrevista 

Computador 
9-nov-22 11-dic-22 

Directora 

administrativa 
1.800.000 

Recurso humano 

Definir una 

herramienta WEB 

para realizar pruebas 

psicotécnicas 

Computador 

14-nov-22 18-nov-22 
Directora 

administrativa 
2.500.000 

Recurso humano 

      Total 16.300.000 
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8. Lecciones Aprendidas 

No solo las grandes, sino las pequeñas y medianas empresas deben comprender la 

necesidad en realizar diagnósticos al interior de sus compañías, puesto que les permitirá analizar 

el estado actual, identificando los aspectos que requieren cambios y crear planes de mejora para 

el crecimiento de sus empresas, por tal motivo RMJ Multiservicios a pesar de ser una 

microempresa, sus directivos permitieron realizar un diagnóstico minucioso al interior de la 

compañía, con el fin de optimizar sus procesos y aumentar su margen de rentabilidad. 

En cuanto al desarrollo profesional, es importante para los estudiantes de la Universidad 

Santo Tomás, contar con un ambiente que permita poner en práctica sus conocimientos, los 

proyectos de grado son un excelente método que les permite comprender el comportamiento de 

las compañías y como estas ven afectadas por factores externos e internos cambiantes, por lo que 

las empresas deben estar en continuos cambios para estar acorde a las necesidades del mercado. 

Para RMJ Multiservicios la presentación de esta estrategia mejora ha sido de gran valor, 

puesto que resuelve uno de las grandes dificultades que presentaba la empresa haciéndola aún 

más competitiva. 
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9. Conclusiones y Recomendaciones 

En conclusión, por medio de la elaboración de este proyecto se fortaleció los procesos en 

el área de Gestión de Talento Humano de la empresa RMJ Multiservicios SAS, por medio de la 

implementación de un plan de mejora en procesos de reclutamiento y selección, con el fin de 

reducir los porcentajes de rotación de personal. 

Adicionalmente, se identificó que la empresa RMJ Multiservicios es una microempresa 

familiar, creada en la ciudad de Bogotá desde el año 2017, cuenta con la dirección estratégica, 

organigrama horizontal por sus pocos cargos directivos, cuentan con 2 líneas de negocios 

(servicios de reparaciones locativas y aseo). 

A su vez, por medio del estudio macroeconómico se evidencio que Colombia a finales 

del 2.022 obtendría un crecimiento un crecimiento máximo en el PIB del 3% y una disminución 

de la pobreza multidimensional en un 16%, debido a los rezagos ocasionados por la pandemia, el 

paro nacional, aumento en las tasas de interés y la caída del peso nacional. Con respecto al sector 

de la construcción, este obtuvo un crecimiento para el 2021 de un 17.3% y el sector de aseo y 

limpieza incremento en un 4.5% del PIB Nacional. 

Con el análisis del micro entorno y los resultados arrojados con la herramienta MMGO, 

se determinó que el área que requiere mejoras debido a su nivel de importancia dentro de la 

compañía es gestión de talento humano, identificando un alto nivel de rotación, debido que los 

procesos de reclutamiento y selección de personal son ineficientes, ocasionando sobrecostos por 

reprocesos, afecta negativamente en la productividad operativa, decae la imagen ante los clientes 

y se reduce significativamente la utilidad de la empresa. 

Para mejorar esa problemática se formuló un plan estratégico de mejora en el área de 

gestión de talento humano que corresponde a la reestructuración de sus procesos lo que la 

convertirá en un área competitiva, de acuerdo a las necesidades y requerimientos que tiene la 

empresa. Para ello se planteó la estandarización de los procesos, elaboración de los perfiles de 
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los cargos, se estableció diferentes métodos de reclutamiento de personal, se suministró una 

herramienta en línea que permite desarrollar pruebas psicotécnicas y obtener un informe sobre 

cada candidato, siendo este un insumo importante que permite escoger el colaborador más 

apropiado. 

En la actualidad las empresas deben estar muy alertas con los cambios que se están 

presentando en el mercado, los cuales son continuos y vertiginosos, por lo que los directivos 

deben direccionar sus decisiones bajo dicho rumbo. Todas las áreas de la empresa deben 

estar bajo esta cobertura de mejora continua y para el caso de gestión de talento humano debe 

considerar los cambios necesarios para crear un excelente clima laboral, disminuir los índices 

de rotación y aumentar el sentido de permanencia y pertenencia en cada uno de los 

colaboradores, por lo que se recomienda implementar procesos de mejora continua y 

programas de calidad con el fin de estandarizar las buenas prácticas y por consiguiente crear 

un óptimo ambiente y calidad de los empleados. 
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