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18 / La entrevista de seleccion de personal: introduccion

entre cuyos clientes se encuentran las principales empresas y compafias mun-
diales. Por tanto, la relevancia tanto cientifica como prictica de esta técnica de
entrevista parece demostrada.

Sobre la entrevista convencional existen en lengua castellana cierto nimero
de libros cuyo contenido es mds 0 menos el tratamiento de ese tipo de entrevis-
ta. Se pueden citar media docena de libros publicados en Espaiia desde los afios
sesenta hasta el presente, asi como otra media docena publicados en paises de
América de Sur, especialmente México, Colombia y Venezuela. Aunque dichos
libros pueden ser de interés para los profesionales, no son de gran valor para la
docencia universitaria. Carecen préicticamente todos de un tratamiento de la en-
trevista desde el punto de vista tedrico e investigador y ninguno tiene el minimo
tratamiento de la entrevista desde el punto de vista de su rentabilidad.

Respecto a la entrevista conductual estructurada podemos decir que no exis-
te ningun libro en espaiiol que trate especificamente sobre la misma. Por tanto,
se constata un vacio de fuentes bibliogrificas en el mercado de habla espafniola
que traten sobre la entrevista conductual estructurada, técnica puntera e innova-
dora de entrevista. Ademads, también se constata un vacio en lo referente a un li-
bro que trate sobre los aspectos tedricos y de investigacion de la entrevista de
seleccién y, lo mismo puede decirse de lo referente a la temdtica de la rentabi-
lidad y los beneficios econ6micos de la entrevista conductual estructurada.

El libro consiste en una exposicion de la técnica de la entrevista conductual
estructurada, atendiendo a un cuddruple objetivo:

1. Presentar la teoria de la entrevista conductual estructurada. Cudles son
sus diferencias con la entrevista convencional, los diferentes tipos de en-
trevistas conductuales, las formulaciones tedricas que las sustentan, las
evidencias empiricas y los resultados de las investigaciones y los facto-
res que afectan a su fiabilidad y validez. Seria este primero un objetivo
de marcado cariz cientifico-tedrico.

2. Mostrar a los profesionales y a las personas interesadas en la temitica
de la seleccion de personal como disefiar, construir y llevar a efecto en-
trevistas conductuales. En cierto modo seria como una iniciacion prac-
tica a la entrevista conductual, de tal modo que quien lo lea esté en con-
diciones de aplicar efectivamente este tipo de técnica de entrevista. Por
tanto, este segundo objetivo seria de cardcter prictico-aplicado.

3. Demostrar, a los gestores de los recursos humanos en la empresa y a los
profesionales de la seleccién de personal, la rentabilidad y los beneficios
econdmicos que se derivan de su utilizacién frente a otros procedimien-
tos alternativos y frente a las entrevistas convencionales. Este dltimo ob-
jetivo seria de tipo econémico-gerencial.

4. Enmarcar la entrevista conductual estructurada en el contexto organiza-
cional mas amplio de calidad global.
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lo Gnico que hemos de hacer es buscar en la tabla oportuna, la cantidad de di-
nero que corresponde a nuestro caso.

Entrevista conductual estructurada y calidad global

El iltimo objetivo que nos hemos propuesto es plantear la relacién de la en-
trevista conductual estructurada con la calidad global en las organizaciones. Aun-
que no vamos a dedicar un capitulo especifico a este asunto, si nos vamos a de-
tener un poco mds en esta introduccion. -

En los tiempos actuales se estd viviendo la revolucion de la calidad y la de-
manda de calidad es un fenémeno generalizado tanto para las personas, como
para las organizaciones y para la sociedad como forma de organizacién humana
(Cela; 1996, 1998). Términos tales como «orientacion hacia la calidad» para
hablar de una determinada disposicién de las personas; «productos y servicios
de calidad» para hablar de los resultados ofrecidos por las empresas y organi-
zaciones; «calidad de vida» para hablar de las sociedades en las que vivimos,
son de uso cotidiano. Estos términos ya existian en el pasado pero la actual com-
peticién global ha hecho que se conviertan en elementos esenciales en la vida de
las organizaciones. Esto hace que pueda considerarse que la calidad es uno de
los principales activos con que cuentan las organizaciones (empresa, institu-
ciones, elc.) para mejorar sus ventajas competitivas.

Tradicionalmente, los esfuerzos para lograr calidad se han centrado en el pro-
ducto final, sea un bien o un servicio, poniendo énfasis en la deteccién y en la
correccion de los defectos. De ahi que las definiciones de calidad en tal momento
estuviesen basadas en normas de fabricacién o normas de producto. Hoy en dia,
la calidad no puede concebirse sin tener en cuenta el proceso completo desde la
demanda hasta la entrega al consumidor y a las repercusiones para la sociedad.
Esto obliga a ampliar el concepto de calidad. No siempre dicho de modo expli-
cito, la calidad se entendia en los primeros tiempos como una ausencia de de-
fectos. En este sentido, comparando dos productos o dos servicios, el que tuviere
menos defectos era considerado como de mayor calidad. Por tanto, la calidad
también es un concepto relativo. No hay un absoluto de calidad. Depende de la
norma de comparacién. Esta es una segunda caracteristica de nuestros tiempos:
nunca se llegard a la Excelencia, por lo cual es necesario instaurar procesos de
Mejora Continua de Calidad.

Sin embargo, la adicién de nuevos criterios hace que una definicion de cali-
dad basada en normas de produccién se quede muy limitada. Por ejemplo, un
producto puede carecer de defectos, pero no satisfacer las necesidades de los
clientes, mientras que otro puede tener defectos pero satisfacerlas en algtin gra-
do. Desde este punto de vista, el segundo tiene mds calidad que el primero. Ade-
mds, y sin considerar mds dimensiones en este momento, la calidad también es
un concepto cultural y, como tal, es un valor de cada sociedad.
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Teoria y desarrollo de las entrevistas
conductuales estructuradas

1.1. ENTREVISTAS CONDUCTUALES ESTRUCTURADAS:
VENTAJAS Y LIMITACIONES

Dipboye (1992) define la entrevista de empleo como un didlogo entre una o
mds personas para conseguir informacién y evaluar las cualidades de un solici-
tante para un puesto. Este método de seleccion de personal es el mas utilizado
por los profesionales de recursos humanos en la mayoria de los paises (Dipbo-
ye, 1997, Shackleton y Newell, 1997, Rynes et al., 2000). En todos, o casi to-
dos, los programas de seleccion que se realizan en las empresas, aunque se in-
cluyan otros instrumentos, la entrevista constituye la parte central y la decisién
de contratacion se toma la mayoria de las veces tinicamente a partir de ella. In-
cluso en muchas ocasiones es el inico método que se utiliza para evaluar a los
candidatos. Varios estudios recientes realizados en diversos paises europeos
muestran que la entrevista se utiliza en mas del 90% de los casos (Bruchon-
Schweitzer y Ferrieux, 1991; Prieto, Blasco y Quintanilla, 1991; Robertson y
Makin, 1986; Rodriguez, Chinchilla, Casanova y Renter, 1990; Ruiz, Ferndndez
y Franza, 1992; Ryan et al., 1999). En Estados Unidos ocurre lo mismo, las es-
timaciones sobre el uso de la entrevista oscilan entre un 80% (ASPA, 1983, ci-
tado en Schmitt y Klimoski, 1991) y un 99% (Ulrich y Trumbo, 1965). Ademais,
no hay ningiin otro instrumento de seleccion que se le aproxime en su uso (por
ejemplo, assessment centers, tests cognitivos, cuestionarios de personalidad, bio-
data, etc.)

La entrevista de empleo, llamada también entrevista de seleccién (Anderson
y Shackleton, 1993) y, en ocasiones, entrevista evaluativa (Fear, 1984) presen-
ta, frente al resto de los instrumentos de seleccion, una serie de ventajas que po-
drian explicar su elevada utilizacién. En primer lugar, el contacto personal que
se produce entre el entrevistador y el candidato permite a ambos recibir y trans-
mitir informacioén qtil. Esto es importante para el entrevistador por tres razones:
a) le permite reunir los datos suficientes sobre el candidato para poder tomar la
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Elementos de la entrevista conductual estructurada / 103

ria del puesto de trabajo. Ejemplos de este tipo de preguntas podrian ser las si-

guientes:
1. (Qué es un procesador de textos?
2. ;Qué son los fondos de pensiones?
3. (Qué es un dividendo pasivo?
4. Digame seis tipos de habilidades cognitivas.
5. ;Cuales son las diferencias mds sobresalientes entre el WordPerfect y

el Word?

(Cudl es el capital social minimo de una S. A.?

(Qué son los TC1 y TC2?

(Cudl es el voltaje de una bateria de automoévil?

(Qué tipos de andlisis de aguas deben efectuarse para asegurarse su uti-
lizacién doméstica?

10.  ;Qué medidas tiene una hoja de papel DIN A3?

o 90 o

La gran ventaja de las preguntas técnicas es que nos informan de si el soli-
citante tiene el conocimiento necesario para desempenar el puesto y también nos
informan de si los conocimientos que posee se corresponden con las credencia-
les y certificados que nos ha mostrado. Frente a esta ventaja, presentan la gran
desventaja de que existen medios mejores para comprobar y evaluar dicho co-
nocimiento y de un modo mds econémico. Ademas, con las preguntas de tipo
técnico nos encontramos en la misma situacién que con las credenciales. Nos per-
miten saber si una persona puede hacer un determinado trabajo o desempenar
un empleo especifico, pero no nos dicen lo que hara dicha persona en las cir-
cunstancias especificas del puesto de trabajo.

2. Preguntas sobre la experiencia

Estas preguntas se ocupan de sondear al solicitante para lograr informacién
sobre su experiencia laboral y profesional. En las entrevistas convencionales, las
preguntas sobre la experiencia laboral forman parte de un bloque muy utilizado
para conocer lo que el solicitante ha hecho en el pasado. Ejemplos de este tipo
de preguntas son las siguientes:

1. ¢Cudles fueron sus funciones en su tltimo empleo?
(Cudles fueron las responsabilidades mads elevadas que le asignaron?
3. (Cudles fueron los problemas tipicos con los que se enfrenté en sus em-
pleos?
4. ;Como era un dia tipico en su tltimo empleo?
5. (Por qué cosas le felicitaron en su anterior empleo?
6. (Coémo solucionaba los momentos de apuro en el trabajo?
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