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RESUMEN.

En este trabajo se plantea una propuesta metodologica para reclutar y sel‘eccio‘har :
asesores de ventas. Se parte de una revision bibliografica que permite sentar las -
bases para una mejor comprensién tetrica de la Psicologia Organizacional qh‘ la
actualidad. Asimismo se precisa qué es la administracion de recursos Hrinrr'.\anbAs“;y ‘
identificando las principales actividades y programas a seguir, destacéndb el
amplio campo de trabajo para el psicélogo industrial. S )

Justificamos la pertinencia de la propuesta al enfatizar que uno de los priﬁcipales
requisitos en la actualidad es dar al elemento humano el valor que le corresponde
asignandole el puesto que le sea mas adecuado acorde a sus capacidades y
habilidades, tratando de satisfacer las necesidades tanto del individuo como de la

organizacion.

Surge la inquietud de investigar la problematica de una empresa con altos Indices
de rotacién y ausentismo, y lo que es de esperarse con bajo indice de ventas.
Empresa contactada por su gerente de ventas quien solicitd la intervencion
profesional para realizar un diagnéstico qué permitiera detectar y dentro de Ib»;
posible corregir las causas de esa éitdécién i

El objetivo de nuestro trabajo consistié en detectar la pOSIble relacién entre el :
proceso de reclutamiento y seleccién de personal aplicado en la agencia de'”' ’
nuestro estudio con la inestabilidad y frecuente ausencia de los asesores de
ventas. Al revisar la documentacion sobre la empresa y sus lin:eamiehtos‘y al
elaborar y aplicar tres instrumentos para el diagnéstico, se conf‘ rmé en-los
resultados dicha relacién y por consiguiente se elaboré la propuesta de
mejoramiento. ' ;

La empresa investigada no cuenta con personal espec‘él!zado para reclutar y

seleccionar, tampoco cuenta con Ios recursos técnicos Y. econémlcos necesarios
para realizar tales funciones. Por lo que se seﬁalan dos alternatlvas de’aplicaciéon
para llevar a cabo la propuesta destlnada ala agencla 004
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INTRODUCCION

El hombre se encuentra inmerso en un universo que le resulta confuso a pnmera .
“vista; sin embargo para su supervivencia trata de expllcarselo a. ﬁn de poder
= manlpular para su proplo beneficio los fenémenos que ocurren en éI Hecurre ala

e clenc:a. es decir, ala descripcién objetiva y racional del unive

El comportamiento humano no es sino otro de los fenomenos que"ocurren en el'
universo. El hombre se da cuenta que sus semejantes y élymlsmo» se conducen de
cieta forma y tratan de conocer Ias cauéas_‘ de las: diversas conductas quej
observan, a fin de propiciar aquellas que consideran positlvas y evit

de las juzgadas en forma negativa; para ello puede recurrir a la cienqna

Las ciencias del comportamiento consideran al hombre conio una’ unidad
indivisible en la cual concurren tres grandes condiciones: biolégiéa. psicolégica y
social; a fin de entender mas acertadamente la conducta del mismo. Esta
integracion biopsicosocial no es estética, por lo contrarlo, resulta altamente

dinamica a lo largo del tiempo. El interés de varias ciencias sociales por el ser
humano se expresa en el término general “ciencias de la conducta”, que
representa el acervo sistematizado de conocimientos referentes a las causas y a
las formas en que se comporta el individuo.

Tal es el caso de la psicologfa que utiliza métodos cientificos para comprender
mejor las causas del comportamiento humano; para medir las habilidades y las
actitudes, encontrar causas de motivacién, conflicto y frustracidn, permite el
estudio del entorno social, etcétera. La psicologia es una de las disciplinas maés
amplias en cuanto a sus dareas de investigacion; cuenta con &areas que se
especializan en el mismo objeto de estudio: el hombre dentro de un determinado
contexto. La diferencia basica se encuentra en el contexto donde cada area lleva a
cabo el estudio, esto depende de la concepcidn que se tenga de los conceptos de
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hombre;v'cyiekncia y -universo. Por tanto, de ello dependerdn también las

-ekplicak:lohes_ e interpretaciones del conocimiento psicoldgico, asi como de la
forierit'a'cildn metodoldgica a seguir. De esta forma se cuenta con la psicologia
educéiiva,‘ la clihléa, la experimental, la social, la organizacional, entre otras.

" Cabe sefialar que entre estas diferentes areas de la psicologia, la organizacional
es una rama relativamente joven, dedicada al estudio del comportamiento humano
dentro de las organizaciones productivas, y en la que para fines del presente
trabajo nos dedicaremos mas a detalle; por lo que nos centraremos en conceptos
de empresa, organizacion, sistemas, recursos humanos, rotacion, ausentismo,
capacitacion etcétera; que nos permitan llevar a cabo nuestro propésito principal,
tratar de identificar a la rotacién y el ausentismo de personal como posibles
consecuencias de un inadecuado proceso de reclutamiento y seleccion de
personal dentro de una empresa de servicio.

“Por lo anterior noé concentraremos en la organizacién, es decir, en la estructura
de una empresa y el ordenamiento I6gico de sus partes componentes, de tal
manera que cumpla los fines para los cuales fue creada; asi como de uno de sus
principales componentes: el factor humano.

Con relacién al aspecto humano, el objetivo de la organizacidn es la coordinacién
y eficlencia en la realizacién del trabajo que ha de hacerse; esto hace necesario
manejar las operaciones de manera uniforme y eficaz, trayendo como
consecuencia la atencidon hacia los empleados. El esfuerzo humano resulta vital
para el funcionamiento de cualquier organizacion. De aqui que toda organizacion
debe prestar primordial atencién a sus recursos humanos. Considerando el
potencial humano como un recurso de alto valor que hay que desarrollar e invertir,
incluso en mayor proporcién que en el equipamiento industrial. E! personal es el
comun denominador de la eficiencia de los demas factores, asi que la ayuda y
actitud del personal, condiciona los resultados que se obtengan en todos los
demas aspectos.
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Una de las. causas mas comunes, y sin embargo desconocndas. de la baja
eficiencia de personal que utilizan las empresas, es la falta de adaptacién entre las
caracterrstlcas de los puestos v las facultades de los empleados. Es frecuente
encontrar casos en que el empleado es calificado como de bajo rendimiento sin
considerar la posibllldad de que en otro puesto su eflclencaa pueda aumentar
notablemente. En otras palabras, cada persona, alcanza su maxima eficiencia
cuando encuentra sus condiciones de trabajo optlmas, es decir: la empresa debe
tener para cada.puesto al hombre adecuado. Determlnadas las actividades, el
personal debera ser el adecuado, tener la habilidad y la capacidad requerida para
alcanzaf las metas fijadas, contando también con el ambiente adecuado y los
instrumentos necesarlos para el trabajo, que en caso contrario se presentan
problemas como poca motivacidn, insatisfaccion, ausentismo, rotacion de
personal. etcétera.

Por lo anterior, uno de los principales requisitos en la actualidad, es comprender a
las personas que colaboran dentro de una organizacién, y es necesario cobrar
conciencia de que si no se le da al elemento humano el valor que le corresponde,
de nada serviran los recursos de que se disponga; es por ello que resulta
conveniente contar con una administracién adecuada del personal.

Lo anterior nos lleva a determinar que el factor humano es de primordial
importancia, tanto para la administracién como para el trabajador. La direccion
competente, la adecuada seleccién de personal, la asignacién adecuada del
trabajo, ia creacién de condiciones de trabajo satisfactorias, el reconocimiento de
las actitudes, necesidades y ambiciones humanas, el diestro manejo de los
intereses comunes o en conflicto, etcétera, todos son elementos de las relaciones
humanas que promueven la eficiencia, el espiritu de cooperacion y la lealtad
requerida para €l éxito en la direccién de una empresa.
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,P>orklo anterior surgié la inquietud de investigar la problematica de una empresa
“con altos indices de ausentismo y rotacion de personal; como resultados de un
bposibtle inadecuado proceso de reclutamiento y seleccién de personal. Y para la
comprension del problema y la posibilidad de generar una propuesia de
intervencidon para la solucidn de dicha problematica, se cubrieron Ias slgulentes,
etapas de investigacion: :

1. Revisién bibliografica que nos permitié sentar las bases para. una me]or :
comprension tedrica de la psicologia organizacional en la actualldad

2. Revisién y anadlisis de diversos estudios de rotacién y ausentismd de
motivacién e insatisfaccién en el trabajo y la apllcaclén del proceso de
reclutamientos y seleccién de personal. ;

3. Revision y anadlisis de la situacion actual de la empresa en donde se realizé la
Investigacion; junto con la aplicacién de cuestionarios y entrevistas al personal

'rsdnal, -

de la empresa.

4, Con base en la informacién obtenida, se présenté una propuesta de
intervencion con dos alternativas, que permitirfa a la empresa optar por la
mejor opcion, con la finalidad de mejorar las condiciones en cuanto a sus
problemas de rotacion y ausentismo de personal.

Los resultados de esta investigacién se presentan en este reporte de la siguiente
manera: En el primer capitulo se abordan de manera general la psicologia y sus
iniclos hasta conformar lo que hoy en dia conocemos como la psicologia
organizacional. En el segundo capitulo se presenta a la administracién de recursos
humanos, definiendo al reclutamiento y la seleccién de personal asi como, su
praceso. El tercer capitulo aborda la rotacién y el ausentismos de personal.

Para el cuarto capitulo, se presenta la propuesta de mejoramiento para la empresa
“Grupo Jardines del Tiempo”; iniciando con la descripcion de la organizacién,
metodologia del diagndstico y finalizando con la propuesta y las alternativas de
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aplicacion resultantes  de la - problematica especifica de la empresa de
investigacion. .



CAPiTULO 1

PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

La bsicologl'a industrial u organizacional como toda ciencia aplicada para resolver

,préblemas concretos pretende utilizar conocimientos tedricos, conseguidos por la
' eXberiencIa o la reflexién. Su base tedrica es el conocimiento de la conducta
‘ "hui'_nana en el trabajo, y las situaciones a las que se pretenden aplicar estos
,conocimientos son a las realidades laborales en una época y -un lugar
"_determinado, tiene por fin, el mejorar este comportamiento, haciéndole mas
" satisfactorio para el individuo y mds Util para la sociedad (Blum y Jaimes, 1985).

La sociedad debe entender a las organizaciones y utilizarlas de la mejor manera
pbsible, porque son necesarias para lograr los beneficios del progreso de la
civilizacion. El progreso de la sociedad se basa en organizaciones eficientes, por
ende, en el comportamiento organizacional que es el estudio y la aplicaciéon de
conocimientos relativos a la manera en que las personas actuan dentro de las
organizaciones. Por lo tanto, en donde quiera que exista una organizacion, se
tendra la necesidad de comprender el comportamiento organizacional tratandose a
ambos términos (personas/organizaciones) como una unidad funcional (Davis y
Newstrom, 1991).

La aplicacion de la psicologia en el campo de las organizaciones permite
comprender mejor las caracteristicas, posibilidades y limitaciones de sus recursos
humanos e igualmente se aprecia cémo los procedimientos y modelos formales se
ven matizados por el elemento humano. Sin embargo, los recursos humanos no
son propledad de la organizacién; los conocimientos, la experiencia, las
habilidades, etcétera del individuo son parte del patrimonio personal. Los recursos
humanos implican una disposicién voluntaria de la persona y no por el hecho de
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exlstlr un contrato de trabajo la organizacion vaa contar con el me]or esfuerzo de .

isus mlembros por lo contrario, solamente contara con él si se percnbe que esa

) V'actlwdad va a ser provechosa en alguna forma para ellos ya que sn los objetrvosﬁ
gkde la: organizacion son valiosos y concuerdan con Ios objetivos pers nale i los -
: indlwduos pondrén a dlsposiclon de la organizaclon su méxumo esf 1

que’ los " recursos

cambio de una remuneracién econdmica y afectiva: pol
humanos cuestan y tienen una connotacién econémica (Arlas 99‘4) ‘_f"f

Por ello, por el gasto que implican para la organizaclén son impresclndibles y para
Clorio, Larios y Moreno (1992), los empleados son elemento mas importante y
por tanto constituyen posiblemente el mayor de gie’ toda organizacién para
entenderios y tratar con ellos, en forma tal que logr con efectividad los objetivos
establecidos por la organizacién ( en Garzén. A

Pero para que tomaran Importancia Ias personas y las organizaciones como una
unidad fueron necesarios varios afios por lo: que, serd necesario hacer una breve
descripcién del surgimiento de la pslcologfa organlzaclonal desde sus inicios.

La psicologia industrial se inicid el 20 de Diciembre de 1901, cuando el Doctor
Walter Dill Scott, psicélogo de la Universidad Northwestwrn, pronuncié un
discurso, analizando las posibilidades de aplicacion de los principios psicoldgicos
al campo de la publicidad, al estudiar el comportamiento de los consumidores; a
éste siguid una serie de doce articulos de revistas que se combinaron
subsecuentemente en 1903, en un libro titulado: “The Theory of Advertising”, sin
duda el primer libro que implicaba la aplicacion de la psicologia al mundo de los
negocios. Cabe sefialar que publicé otros libros sobre el mismo tema en los afios
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que siguieron, en los que trataba de hacer que la psicologia influyera en el campo
mas amplio de Ios negocnos K no solamente en el de la publicidad; posteriormente
se convnrtiét en eI,_ prime psu;élogo industrial de E.U.A. (Blum y Jaimes, 1985;

cnorioch.'S i en Garzén, 1998).

Desde otro enfoque, uno de los principales estudios motores para el surgimiento

- de Ia psicologla industrial, fue e! de Taylor en el afio 1911, que dio énfasis al

estudio sistematico de las técnicas y procedimientos de la administracién de
g p‘érsonal. Taylor era ingeniero y sus aporaciones fueron en el campo de la
administracién clasica, dichas aportaciones surgieron contemporaneamente al
desarrollo de la psicologia industrial. Con los estudios de Taylor no sélo aumenté
la productividad del trabajador sino evité la realizacion de esfuerzos innecesarios y
pérdida de tiempo, cred oficinas de seleccion, centralizé las funciones de
reclutamiento y seleccién y demostrd que el adiestramiento de los trabajadores era
necesario. Taylor aporté innovaciones organizacionales que modifican en gran
medida la practica laboral en la descripcidn de puestos, la seleccidn y capacitacion
de los trabajadores, la implementacién de los programas de incentivos y la
organizacién de los procesos de trabajo (Arias, 1994; Garzén, 1998).

A Hugo Munsterberg se le ha concedido el honor de ser el primer psicélogo
industrial, quien en 1911 formulé las bases de la aplicacion de la psicologia
cientifica al ambito industrial, & era director de laboratorio de psicologia en
Harvard y en su libro, que sirvié como modelo para el desarrolio de la psicologia
industrial: “Psicologia y Eficiencia Industrial”, definié los conceptos de
productividad y rendimiento como efecto de la contribucién y el esfuerzo de los
trabajadores; incluyendo temas como el aprendizaje, el ajuste a las condiciones
fisicas, la economia de movimientos, la monotonia, la fatiga, la compra y la venta.
(Arias, 1994; Blum y Jaimes, 1985). Hugo Munsterberg también encabezé el
movimiento de la psicotécnica, rama de la psicologia aplicada destinada a obtener
resultados practicos de cuantificaciones en cualquier dominio de la actividad
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humana; provocando en la industria norteamericana una aceptacion de la
disciplina psicolégica.

Koontz y Weihrich, (1993), de manera detallada, sefalan los objetivos de la

psicologia industrial en tres niveles, propuestos en dicha obra:

* La necesidad de encontrar personas cuyas cualidades mentales las hagan mas
idéneas para el trabajo que van a realizar.

« Definir las condiciones psicoldgicas bajo las que se pueden obtener la
produccién- mas alta y mas satisfactoria en cuanto al trabajo para cada
persona. )

e Laformaenla Cme un negocio puede influir en los trabajadores para lograr los
mejores resultados posibles de éstos.

Posteriormente, vendria la Primera Guerra Mundial (1914-1918), en ia cual los
psicélogos formaron parte importante en los programas de reclutamiento y
seleccién, administrando pruebas colectivas para la seleccion de oficiales,
adiestramiento y evaluacién de! rendimiento, asi como analisis de puestos. De
hecho, muchos de los principales campos de desarrollo psicoldgico de la
posguerra, tales como las pruebas de grupo, las pruebas profesionales, las
escalas de calificacién y el inventario de personalidad, tuvieron sus origenes en
las actividades de los psicSlogos dentro del esfuerzo bélico de esta guerra. Los
psicélogos investigaron la motivacién, la moral y los problemas psicolégicos
creados por la incapacidad fisica de los soldados. Después de terminada la
guerra, los conocimientos adqufridos se enfocaron a solucionar los problemas que
aquejaban a las industrias, los cuales afectaban la productividad (Blum y Jaimes,
1985; Flores, 1996).

En los afios posteriores de la primera guerra mundial la industria comenzé a
interesarse por los estudios de la psicologia industrial. Fue en la fabrica de la
Wastwrn Electric, localizada en Hawthorne, donde se iniciaron los famosos
estudios de Hawthorne en 1927, estudios que duraron hasta mediados de la
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década de 1930, a los QUe se cdnsidera como la serie de estudios de investigacion
probablemente mas lmportante que se haya efectuado en la industria, de acuerdo
con los efectos que tuvneron sobre el crecnmlento y desarrollo de la psicologia
industrial (Anas. 1994, Blum y- Jaimes, 1985 Davis y Newstrom, 1991). Estos
trabajos abarcaron las relaciones humanas, el espiritu de equipo, y la motivacién;
descubrieron que las condiciones sociopsicologicas del ambiente laboral tienen
mucha mas importancia potencial que las condiciones fisicas (aumento de
luminosidad, periodos de descanso, almuerzo gratis, jornada laboral mas corta,
etcétera). Los resultados mas importantes se obtuvieron cuando se eliminaron
todas las mejorias ambientales realizadas y aun asi la productividad seguia
creciendo (Schultz,1991), Estos estudios abrieron nuevos campos de la psicologia
industrial con relacién a la calidad, la supervisidn, los grupos informales entre los
trabajadores, las actitudes ante el trabajo y diversas fuerzas sociopsicolégicas que
influyen en la satisfaccién y eficiencia en el trabajo(Schein, 1991).

De igual manera, Pérez (1998) afirma que dichos estudios proporcionaron las
bases y el impulso para la expansién de esta ciencia mas alla del campo de la
seleccidn, la colocacién y las condiciones de trabajo; pasando a estudiar las
motivaciones, la moral y las relaciones humanas en las organizaciones.

La era comprendida entre la primera y la segunda guerra mundial, es considerada
para la industria como un periodo de transicién de la edad de las maquinas a la
edad cientifica. En este periodo la industria fue empleando cada vez mas hombres
preparados, es decir, tuvieron que recibir estudios especializados para resolver
problemas, reconociéndose también que era necesario tener a alguien capaz de
supervisar y poder manejar a los trabajadores (Garzén, 1998).

En 1917 las universidades comenzaron a impartir cursos de psicologia aplicada y
a medida que se fue desarrollando el tema, se ofrecieron cursos en campos
especlificos de la psicologia aplicada, tales como la psicologia industrial, psicologia
del personal, psicologia vocacional y psicologia de la publicidad. En 1920, se
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empezaron a otorgar grados: doctorales en la e‘specializacién en . psicologia
industrial en universidades de l{JS gst’a‘dc")sk Qnidos. ,

En los siguientes afios de Ia Prlmera Guerra Mundial fue s:gmﬂcatlvo Ia creacnén _'
' C . ’destacando

de organizaciones e. instltuclones con lqs

siguientes:

En 1919, Scott y otros investigadotre‘s fundaron la “Scott Company of Philadelphia®.
Esta fue la prlmera organizacién de consultoria psicoléglca que"se cred 'y que se
orienté hacia problemas del personal en’la lnduélria Blum y Jaimes (1985)
comentan que, Scott como. autor tendia a. ser mas agreswo y directo que
Munsterberg en su método para aplicar la psicologfa a los negocios.

En 1921, se fundé la Psychological Corporation, institucion consultora con
psicélogos en prospectiva, en donde su principal objetivo fue encaminado a
evolucionar y promover la utilidad de la psicologia en la industria teniendo como
meta el mantener una reputacion de calidad en el campo. Afios mas tarde, se
formé el centro de -investigacidn de dindmicas de grupo para realizar estudios de
comportamiento grupal.

- Se puede asegurar que la Segunda Guerra Mundial (1939-1945) fue uno de los
factores mas importantes para el crecimiento de la psicologia en la industria
porque la enorme contribucién de la psicologla al esfuerzo bélico demostré a
muchas personas que la psicologia aplicada podia ofrecer muiltiples contribuciones
importantes y practicas. Al igual que en la Primera Guerra Mundial, se hizo gran
hincapié en la construccién de pruebas para seleccionar y clasificar a los reclutas;
se elaboraron programas de seleccién de oficiales, varios programas de
adiestramiento especializado y técnicas de andlisis de puestos y evaluacion de
rendimiento (Blum y Jaimes, 1985; Flores, 1996; Garzén, 1998). En concordancia
Schultz (1991) menciona ademas, la aparicidn de una nueva rama de la psicologia
industrial llamada la psicologia de la ingenieria debiéndose su nombre al hecho de
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que los psicélogos trabajan en estrecha relaclon con Ios Ingenieros sumimstrando
informacién sobre las capacldades y Ilmllamones humanas para manejar equ1pos
cada vez mas complejos. e

Durante la segunda guerra mundial, Méxlco tuvo a ”oponunidad de crear la
infraestructura necesaria para la expansnén mdustrial de ese tlempo, a través de la
venta a granel de materia prima y mano de obraa’los palses capitallstas de ese
momento. Sin embargo, una vez terminada la guerra se detuvo la entrada de
divisas al pais provocando la paralizacién de la industria nacional. por la falta de
calidad minima necesaria de los productos (Aguilar y Meyer, 1995, en Zamudio,
1998). Por io tanto, con el desarrollo econémico mundial, la industria mexicana
requirid de una reestructuracién en cuanto a la calidad de los productos
manufacturados y en cuanto a una mayor y mejor capacitacién del personal en
todos sus niveles. Cabe sefialar que la aceptacién de esta tecnologia fue gradual,
pues todavia en 1941 un gran nimero de empresas en el mundo empleaban
técnicas rudimentarias y/o anticientificas para el control, manejo y desarrollo de su
personal.

En 1946 los psicélogos industriales y organizacionales formaron la divisién 14 de
la American Psychological Association, incorporada como la sociedad para la
Psicologia Industrial/Organizacional (Mc Carthy, 1995, en Pérez, 1998).

Cabe sefalar que la evolucion de la psicologia organizacional es la evolucion de la
psicologia industrial y no es hasta los afios ochenta cuando se da un giro bastante
considerable. Shein (1981) marca la diferencia entre la psicologia industrial y la
psicologia organizacional, ya que la psicologfa organizacional no sélo se dedica al
reclutamiento y seleccién de personal, evaluacion, entrenamiento, etcétera; si no
que se encarga de manejar los problemas como un conjunto interrelacionado y
ligado al sistema social de la organizacién y no sélo de manera aislada. De
acuerdo con esto, Pérez (1998) sefiala que a parir de este interés del
comportamiento grupal y organizacional se han elaborado la deteccién de
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necesidades, resolucion de problemas y planes  de seguimiento dentro de
cualquier organizacion, partiendo de las necesndades de crecimlento y
mejoramiento que se han generado en las mvsmas ; ’ ’

Pérez (1998) sefala que la psicologia industrial se enfoc al |ndivlduo dentro de
las organizaciones, mientras que la psicologlak a ,se enfoca a sus -
sistemas y su desarrollo, estudlando las acclones recfprocas qUe ocuifren entre los
hombres, el dinero y los materiales en todos Ios aspectos de Ia organizacion con
relaciéon en sus componentes humanos y la relacién de éstos con la tecnologia y -
los aspectos formales e informales de la misma, y de los productos y procesos de

los negocios.

Blum y Jaimes (1985) suponian que. uno de los mejores modos de comenzar a
comprender el drea compleja de la psicologia industrial era la enumeracién de los
diversos tipos de actividades que podlan conslderase como- parte del campo
general de la profesién. Segun estos autores son slete las dreas principales que
constituyen el campo de la psicologia industrial:

» Seleccion de pruebas.

e Desarrollo de gerentes.

s Consejo personal

* Motivacién de los empleados.

» Ingenieria humana.

* |nvestigaciones de mercadotecnia.

s [nvestigaciones de relaciones publicas.

La psicologia industrial aplica los métodos, acontecimientos y principios de la
psicologia a las personas en ambito de su trabajo; estudia su conducta, las
relaciones entre individuos, grupos y las relaciones de todos éstos con la
estructura y funcion general de la organizacién Esta disciplina va a buscar la forma
en que estan relaclonados la empresa y el empleado, para que de esta manera se
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.pueda establecer una vfa de comunicacion éhtre ambos 'y optimizar resultados
pretenduendo alcanzar Ios siguientes Ob]elIVOS, segun Garzon (1998):
e la adaptacién del hombre al traba]o
. La‘adaptacién de la tarea al hombre.

e La adaptacién a la maquina.

77" La integracién del personal al trabajo,

+ Laintegracién en la organizacion.

Para Jiménez (1976) la psicologia industrial es una de las ramas de aplicacién
mas jovenes y sefiala que se le puede llamar de igual manera psicologia del
trabajo por denominarla en forma mds genérica y tal vez méas apropiada dandole
como significado a la psicologia del trabajo, la tecnologia derivada de la ciencia
psicolégica en su aplicacion para resolver y analizar las relaciones funcionales en
las operaciones del trabajo. Asi mismo, en el desarrolio de la disciplina el campo
se ha ido conformando en lo que ahora se prefiere denominar psicologia
organizacional.

Zamudio (1998) aclara que si bien es clerto que el término industrial se comenzé a
utilizar cuando la psicologfa se inserté por vez primera en las organizaciones
industriales, ya que las funciones de reclutamiento, seleccion y capacitacion de
personal se realizaban de manera Individual, especializandose cada vez de
acuerdo a los requerimientos de la época; también es cierto que con el tiempo el
término industrial fue sustituido por el término organizacional dado que las
funciones anteriores son tomadas como un proceso continuo.

De acuerdo con ello, Garzén (1998) ratifica la importancia que tiene esta disciplina
para el bienestar organizacional y afirma que la psicologia organizacional en todos
sus Ordenes sociales y econémicos provee al ser humano de un sentido de
identidad, mejorando su autoestima, su afiliacién y su sentido de pertenencia. Es
asi que el trabajo es una actividad que el hombre realiza no sélo por beneficios
econdémicos que de él obtiene, sino que también satisface otro tipo de intereses
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como el desarrollo profesional Ia posicrén y. el prestlglo ‘entre otros. Sltuac:ones
que en conjunto le den tranqullldad emocional aI reahzar sus funclones

Schein (1981) hizo patente-la lmportancla de las relaclones de un trabajador con
otro, la motivacion exlstente. : la remuneraclén ”respectlva
aplicadas con el personal ' al nuevb termlno v_de : pslcologla '
organizacional en donde se des ubrié que la organlzacuén es un sistema social ’
complejo que debe ser estudlado como un sistema total sise qulere comprender la
conducta individual de una manera clara

Complementando esta idea, Everett y Roger (1980) sefialan que.la psicologia
organizacional se predcupa por ‘los aspectos sociales y psicologicos que se
presentan en las situaciones de trabajo; y algunas de sus técnicas son Ibs talleres
de sensibilizacién, los procesos de consultor(a; las encuestas y la
retroalimentacién junto con los grupos de encqenﬁrd (en Za@;fr:\udjo, 1998).

Es importante resaltar que la psicologfa mdustrlal y la s:cologfa organlzaclonal no
son dos campos distintos de conoclmlento sino qu } nel’d arrollo de la disciplina
el objeto de estudio se ha ido conformando por lo que’ ahora’ se determlna tanto
psicologra del Traba]o, de Ias Organlzaciones o de Ios Recu'rsos_Humanos

Las distintas aphcaclones de la’ pslcologra en Ias organlzaclones se’ pueden
clasificar segin Mc Cormick (1974), en-los sigulentes campos: el primero
comprende las actividades relativas al personal, un segundo campo se refiere a la
mecdnica humana en donde se incluye el disefio de equipo y la preparacién del
ambiente de trabajo, teniendo en cuenta las capacidades y limitaciones de las
personas con el objeto de perfeccionar y mejorar la eficiencia en el trabajo y la
facilitacion del mismo. Otro campo estd reservado para la conducta del
consumidor desde la investlgaclén de mercado, la publicidad, las ventas hasta el
estudio de las preférencias del consumidor (en Blum y Jaimes, 19885).
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En esta época moderna de grandes y constantes cambios econdémicos, politicos,
sociales y culturales; definitivamente la psicologia organizacional forma parte
activa en la solucién de los problemas déylas organizaciones contribuyendo con
estrategias metodoldgicas que permiten identificar los factores conductuales que
intervienen dentro del ambito laboral para lograr el éxito, por lo que, la efectividad
de la organizacion depende de una compleja combinacion de factores, pero sobre
todo como ya se menciond, de la eficiencia del desempefio de los seres humanos
que la conforman, ya que es indispensable que todo el recurso humano de una
organizacion se encuentre satisfecho y motivado para que desarrolle al maximo
sus habilidades y capacidades, evitando de esta forma problemas de
insatisfaccién, poco motivacion, ausentismo y rotacién de personal en determinado
momento afectan la productividad y sobre todo ios objetivos de toda organiiaciéﬁ.




CAPITULO 2

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

Asi como todo individuo requiere de medios suficientes para alcanzar sus
objetivos y de esta forma cubrir sus necesidades, lo mismo sucede en las
organizaciones, éstas se ven obligadas a contar con el suficiente personal para
efectuar sus actividades con las cuales llegaran al éxito de la organizacion; y la
eficiencia con la que debe ser operada toda organizacién dependera en gran
medida de la forma en que su personal pueda ser administrado y utilizado. Esta
administracion se desarrolla con base a una serie de actividades y programas que
permiten reclutar y seleccionar empleados para aquellos puestos que sean mas
adecuados a sus habilidades; sin embargo, para realizar este proceso de manera
mas efectiva debe disponerse de informacidon mas precisa y continua respecto a
las cualidades de los individuos que se buscan para desempefar los diversos
puestos vacantes de una organizacion. Estas funciones por lo general, son
llevadas a cabo por el personal del departamento de recursos humanos de cada
organizacién, drea en la que se puede desarrollar profesionalmente el psicélogo.

Por lo tanto, el reclutamiento y la seleccién forman parte de la administracién de
recursos humanos, por lo que es pertinente definir qué es la administracién de
recursos humanos, asi como identificar las principales actividades que se realizan
en el departamento de recursos humanos para definir y describir el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal.

Para Arias (1994) “la administracion de recursos humanos es el proceso
administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las
experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etcétera; de los
miembros de la organizacién y del pais en general” (p. 23).




ARMENTA/TAPIA 18

La administracién de recursos humanos de acuerdo a Chiavenato (1994), consiste
en “la planeacion, la organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control de
técnicas capaces de promover el desarrollo eficiente del personal en la medida en
que la organizacion representa el medio que permite a las personas que colaboran
con ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente
con el trabajo” (p.129).

Otra definicion es la de Chruden y Sherman (1980, p.32), en donde las
organizaciones operan con personas y su efectividad dependera de la eficacia con
que estas personas se desempenen individual y colectivamente; y este
desempeno no ocurre automaticamente sino que mas bien es el resultado de una
buena administracion de personal que debe ser disefiada para ajustarse al tipo de
organizacién al que sirve, a sus necesidades y a su ambiente, por lo que la
administracién de personal debe buscar que sea recompensado el trabajo, desde
un punto de vista tanto psicolégico como econémico

Por lo tanto, consideramos que la administracion de recursos humanos es un
aspecto fundamental de toda organizacién puesto que se encarga de proporcionar
y distribuir el personal de cada empresa asi como la implantacion de métodos y
técnicas que permitan alcanzar los objetivos ya establecidos por la misma
organizacion.

En general, gran parte de la administraciéon de recursos humanos se desarrolla
dentro del departamento de recursos humanos y para Morari Zaldivar (1992), los
objetivos de un departamento de recursos humanos varian de una empresa a otra
dependiendo de su giro, tamafio o importancia pero debe “garantizar que la
empresa cuente con recursos humanos calificados, a través de la seleccién,
capacitacion, retribucién, motivacién y desarrollo del personal, asegurando el
cumplimiento de las disposiciones legales, de las politicas y procedimientos
vigentes, y asi contribuir al logro de los objetivos institucionales” (p. 9).



ARMENTA/TAPIA - . 9

Para Morari (1992), las principales areas del departamento de recursds humanos
serian: '

1) ‘Area de reclutamiento y seleccién de personal: que busca explorar las
fuentes de abastecimiento del personal, es decir, identificar los lugares en
donde podremos encontrar al personal mds adecuado para cada
organizacién, escogerlo, y atraerlo a la empresa, asi como la forma de que
ingrese a ella con todos los requisitos de ley y de la propia empresa.

2) Area de capacitacién de personal: en esta drea se busca lograr que cada
persona dentro de la organizacion sepa hacer bien aquello que sabe hacer.

3) Area de organizacion y compensaciones: esta drea se encarga de lograr

-~

que la renumeracion global que recibe cada trabajador sea adecuada a la
importancia de su puesto con equidad, a su eficiencia personal y a las
posibilidades de ia empresa. También, deben implantar los sistemas y
archivos que permitan conocer las condiciones mas representativas en
materia de recursos humanos.

4) Area de administracion de personal: la funcién principal de esta area es
llevar todos los registros, expedientes de personal, manejo de archivos,
célculo de néminas y relaciones laborales.

De acuerdo a la clasificacion de Morari (1992) el departamento de recursos
hurmanos dentro de una organizacion tendria el siguiente diagrama:
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RECURSOS HUMANOS

DIRECCION

CINERAL TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

RECURSOS
HUMANOS
'y i 1 1
AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE
RECLUTAMIENTO FAP/\(]T/\CION ORGANIZAQION IADMINISTRACION
¥ SELECCQION DE PERSONAL Yy DE PERSONAL .
COMPENSACTON
RELACTONES
LABORALES
Figura 1. Elemplo de diag {modelo de R Hi )

De tal forma que una de las funciones principales de este departamento es el
“.suministro de recursos humanos requeridos en los diferentes departamentos de
cada organizacién, mediante la implantacién de técnicas y procedimientos de
reclutamiento y seleccién de personal, que garanticen la eficiencia y desarrollo de
la empresa y del propio personal; asi como desarrollar e implementar planes y
programas de capacitacion, actividades sociales, culturales y deportivas;
desarrollar sistemas y procedimientos de sueldos y compensaciones; asegurar el
cumplimiento de disposiciones legales y, proporcionar asesoria en materia de
recursos humanos que permita la ejecucién y conclusion de los objetivos
institucionales.

'De “Departamento de Recursos Humanos”, por S, Morari (1992) Manual Practicé del Area de
Reclutamiento, Seleccidn v Contratacion de Personal. p.32.
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Hasta el momento se ha definido lo que es la admlnlstramon de recursos humanos
y su departamento con la finalidad de tener una idea mas clara de Ias funciones
que se llevan a cabo dentro del proceso de reclutamlento y selecclén de personal

capacidad y experiencia) que deben ser contratadas
proporciona datos sobre los requerimientos del puesto qu
para desarrollar las descripciones del puesto (lo que i
especificaciones del puesto (el tipo de persona que S de‘ev contratar para'
ocuparlo)” (p.77). e :

El andlisis de puesto se considera importante Ya ‘que“sé _Llfiiiia como base de
diversas actividades como: : :

v Reclutamiento y seleccion

v Compensaciones

v Evaluacién del desempefio

v" Capacitacién

v' Asegurar la asignacién completa de responsabilidades

Y también es considerada una funcion basica de la administracién de recursos
humanos.

2.1. Reclutamiento y Seleccion de Personal

Podemos determinar ahora que el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal debe asegurar el suministro de recursos humanos requeridos en los
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diferentes departamentos de cada organizacién, mediante la implantacion de
técnicas de reclutamiento y seleccién que garanticen la eficiencia y desarrollo del
pérsohal y de la empresa. Para establecer un procedimiento adecuado, es
necesario 'primero definir reclutamiento y seleccion, asi como mencionar su
importancia, finalidad y objetivos de este proceso.

; 2.1.1 El reclutamiento: Definicion,

~ Para Chiavenato (1994) el reclutamiento “es un conjunto de procedimientos que
‘tienden a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar

,cargos dentro de ia organizacion. Basicamente es un sistema de informacion
medi’ante el cual la organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos
oportunidad de empleo que pretende llenar”. (p. 173).

Grados (1988) define al reclutamiento como la “técnica que esta encaminada a
proveer de recursos humanos a la empresa u organizacién en momento oportuno”
(p. 166).

Ademas, para Stanton (1997), “el éxito para contratar personal es el resultado de
un: efectivo programa de reclutamiento y para que una organizacién tenga éxito
atrayendo gente capacitada, debe lanzar y mantener un programa de contratacion
vigoroso, enérgico e imaginativo” (p.49).

De lo anterior podemos concluir que el reclutamiento es un proceso que consiste
en buscar y obtener candidatos que retinan las caracteristicas adecuadas para
cubrir los puestos requeridos en la organizacién. Esta debe ser una labor continua .
y preventiva, encaminada a cubrir todos los puestos vacantes en los diferentes
departamentos de cada empresa. » 7
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2.1.2. Finalidad e Importancia del reclutamiento.

"El reclutamiento es un importante proceso de comunicaciéon con el mercado de
recursos humanos ya que es a través de él que toda organizacion va a allegarse
de los candidatos adecuados para cubrir las vacantes existentes. Tiene la finalidad
de identificar personal capacitado que se interese por desarrollarse dentro de una
empresa, busca cubrir las necesidades que vaya generando la organizacién en
vacantes tanto a corfo como a largo plazo, es decir, se debe mantener un
reclutamiento constante y por consecuente preventivo que cubran las necesidades
de toda organizacion. Y su importancia radica en que una empresa dependera en
gran medida de la calidad de personal que la integre, ya que si el reclutamiento es
el adecuado hay mas posibilidades de que las personas que acudan a la
organizacion sean las mas afines para ocupar un puesto determinado.

Para Espinosa y Espinosa (1992, p.15) los objetxvos de un buen reclutamlento de
personal son:
1) Abastecer el proceso selectivo de candidatos.

2) Realizar las labores de reclutamiento.de personal é’— la-manera mas
efectiva para contribuir con el desarrollo de la empresa. :
3) Contar con el personal adecuado en namero y cantldad para efectuar el

proceso de reclutamiento.

4) Contar con los recursos humanos, técnicos y materiales sufictemes para’

realizar las labores de reclutamiento.
5

~—

Actualizar el sistema de reclutamiento - de. pérsbna siempre’ que ‘sea -

necesario.

6) Mantener actualizado constantemente al personal que c forma el sistema "

de reclutamiento.

7) Establecer una buena comunicacién con el resto de a empresa para

~

conocer las necesidades de requerimiento de personal -
8) Usar las fuentes de reclutamiento idoneas para Ias cnrcunstancias que se
presenten.
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9) Allegarse de candidatos con el numero ‘adécué'do péfa é_ubrif Ias vacantes
existentes. P e B
10)Mantener ia cartera de personal actuallzada para ef‘mentar el trabajo'

realizado. ; i :
11)Buscar, evaluar y obtener la aprobacnén y onentar a los nuevos empleados
para que ocupen los puestos requendos para conducir exntosamente el
trabajo de la organlzactén : :

2.1.3 La seleccion: Deﬁnicién'.‘f

Como podemos identificar, cada organizacion debe buscar y explotar las fuentes y
medios de reclutamiento idéneos para su actividad y cuando se ha reunido una
cierta cantidad de candiddtos potenciales, deben establecerse los k criterios -
mediante los cuales se evaluaran sus aptitudes para elegir aquel o aquellos :
t

individuos que cumplan con las condiciones exigidas para cubrir un pu es

decir, seleccionar al candidato idéneo.

Arias (1994), define a la seleccién de personal como “un procedlmlento para

encontrar al hombre que cubra el puesto adecuado, a un costo adecuado” (p 257)

en donde se debe tomar en cuenta las necesidades de la organlzaclén y - su
potencial humanos asi como. la satisfaccién que el trabajador encuentre en »el
desemperio de su puesto; para que éste desarrolle sus habilidades y potenciales a
fin de hacerlo mas satisfactorio a si mismo, a la comunidad y por ende a los
propdsitos de la organizacion.

Siguiendo esta misma linea, Grados (1988), la define como "“la serie de técnicas
encaminadas a encontrar a la pérsona adecuada para el puesto adecuado” (p.
179) y se habla de seleceién d'e'pefsonal en el momento en que se tiene a los
candidatos probables para 6cupar una vacante.
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Para Chiavenato (1994), "la seleccién de recursos humanos es escoger entre los
candidatos que se han reclutado, aquel que tenga :mayoi'es probabilidades de
ajustarse al cérgo vacante"; por lo que sencillamente seria “escoger el hombre
adecuado con el puesto adecuado, de entre los candldatos reclutados aquellos
mas adecuados a los cargos existentes en la empresa. con mlras a mantener o
aumentar la eficiencia y el desempefio del personal" (p 201)

Y en un sentido mas estricto Chruden y Sherman (1980), menclonan que la
seleccién de personal es un proceso que- "determlnara cuéles de entre los
solicitantes de empleo con base a sus  habilidades, intereses, aptutudes y
personalidad, son los que mejor llenan los requisitos de la fuerza de traba]o yalos
que se les deben ofrecer posiciones en la érhpresa" (p. 132).

Sin embargo, a nuestro parecer la definicion. mas directa y exacta es la que
plantea Ansorena (1996), como “aquelia actividad estructurada y planificada que
permite atraer, evaluar e identificar, con caracter. predictivo, las caracteristicas
personales de un conjunto de sujetos —a los que denominamos “candidatos” que
les diferencia de otros y les hacen mds idéneos, mas aptos o mas cercanos a un
conjunto de caracteristicas y éapacidades determinadas de antemano como
requerimientos criticos para el desempefio eficaz y eficiente de una cierta tarea
profesional” (p.19). '

2.1.4. Finalidad e importancia de la seleccion.

Grados (1988), considera que “la importancia de una buena seleccién radica en
tener mejores expectativas de un trabajador en el desarrollo de sus actividades
dentro de la empresa” (p.179). Sin embargo, consideramos que también es el de
proporcionar a los mejores elementos humanos para que formen parte de ésta,
aunado al incremento de la eficiencia en ia organizacién. También es importante
porque es el proceso que se lleva a cabo para que toda organizacién se haga de!
personal necesario para el funcionamiento de ésta; para Stanton (1997, p.11), la
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calidad del personal de toda empresa es con frecuencia el factor que determina
que la organizacién sea prc’)sypera; por lo que si se ha seleccionado inicialmente al
empleado inadeduado, ningun programa, pbdré compensar adecuadamente, o
equilibrar la calidad del personal en la organizaélén.

Podriamos concluir que una buena y adecuada seleccién de personal ayuda en
gran medida a disminuir considerablemente problemas futuros dentro de la
organizacién, como por ejemplo la rotacion de personal y el ausentismo, debido a
que se elegird a la gente que muestre ser la mas afin a los intereses mismos de la
organizacién; pero es importante mencionar que no con esto la seleccion es
infalible, sino que es importante resaltar su importancia como incrementadora de
la calidad del trabajo, ya que teniendo al trabajador idéneo la empresa conllevara
un aumento de calidad en fodos los aspectos de la organizacion.

Espinosa et al. (1992, p.16), consideran que los objetivos de la seleccidon para
incrementar la eficiencia en una smpresa por medio de ésta deben ser:

—y

Analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes con el fin de
decidir, cual tienen mayor potencial para desempefiarse en un puesto con
posibilidades de desarrollo personal y de la organizacién.

2. Lograr un equilibrio entre las personas contratadas y las necesidades de la
fuerza de trabajo de la organizacién mediante un proceso adecuado y
coordinado.

3. Satisfaccion de los empleados en el puesto para que encuentren afinidad
con él, logrando con esto estabilidad en el personal.

4. Proporcionar a la organizacion el personal en un tiempo razonable, que
cubra con los requisitos previamente establecidos.

5. Mantener capacitados y actualizados a los empleados que se ocupan de la

seleccion.



ARMENTAMTAPIA =+ 0 i 2

‘Por su parte Ansorena (1996 p..95), considera que las caracteristicas que debe
cumplir un buen proceso de seleccion profesional son:

v Incluir los menos elementos posibles: La economia es uno de los factores
pnncnpales en todos los procesos de una organizacion, por lo que es
importante simplificar operaciones, pero permitiendo que éstas cuenten con
las herramientas y momentos significativos y necesarios para garantlzar Ia

“seleccién de calidad de un candidato. Es importante esta simpllﬂcacnon
porque los procesos complejos y prolongados suelen entorpecer el proceso,
final. '

v Usar todas las fuentes relevantes de datos: Es importante identificar toda la
informacién posible de los candidatos ya sea por medio de solicitudes, ;
curriculum vitae, referencias personales, informacion verbal, etcétera.

v Usar informacion aportada y extraida: E| seleccionador no debe restringirse
a usar solo la informacién que obtuvo del candidato; debe de contar con
herramientas y crear situaciones en donde el candidato pueda utilizar sus
recursos y su repertorio conductual, en donde podra demostrar sus
habilidades y comportamiento.

v Tener puntos de decision claramente identificados: La toma de decision no
debe dejarse al azar, el seleccionador debe identificar desde el inicio de!
proceso los momentos en los que tomara decisiones, los alcances sobre su
declsion y quién serd el responsable de esta decisidn.

v Usar la organizacion completa hasta el final: Todos los recursos con los que
cuenta una organizacion serdn (tiles en el proceso de seleccién, por lo que
el seleccionador debe considerar a sus directivos y en las experiencias de
éstos para identificar “conductas criterios” de un puesto que le ayuden a
identificar con mayor precision io que debe buscar en un candidato, y que
se denomina tenacidad en el proceso de seleccion.

v Los usuarios son formados en sus funciones dentro del proceso: se busca
que desde el inicio del proceso, que el seleccionador vea la oportunidad de
desarrollar conceptos, capacidad de andlisis y de observacion en el

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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'candidato, para que en determinado momento pueda éste utilizarlos en el
h desarrdlo del trabajo si es aceptado dentro de la organizacion.

Sin.embargo, es importante mencionar que para Ansorena (1996, p. 95), de ‘
acuerdo a toda la experimentacién conductual realizada desde la Ifnea'de l'a'
psicologia del comportamiento, el mejor preditor de la conducta futura’ de un su;eto ; 

es su conducta pasada emitida en una situacién especifica. Por lo- que st el'.*'

selecclonador quiere predecir el comportamiento y rendimiento de unposubl_e;

candidato en el trabajo, debe observar, clasificar y evaluar con preclslénféuk

comportamiento ante este mismo tipo de situaciones en el presente o bien
determinar qué tipo de conducta mostré ante ellas en el pasado.

2.2 Proceso de Reclutamiento y Seleccién de Personal.

El creciente desarrollo de las empresas y la importancia que éstas le dan a su
personal en la actualidad, exigen la existencia de técnicas y procedimientos de
reclutamiento y seleccion de personal cada vez mas avanzados para lograr
obtener recursos humanos mas calificados y adecuados para la organizacion. No
negamos que cada empresa debe buscar y seleccionar un adecuado proceso de
reclutamiento y seleccién acorde a sus necesidades, pero todo proceso esta
basado en una serie de investigaciones que han permitido ir desarrollando y
acoplando el proceso de reclutamiento y seleccion para lograr obtener personal
con calidad que permita el éxito de una organizacién. Por lo que, a continuacion
describimos un proceso que obtenemos de la revision y andlisis de diferentes
autores como son: Grados (1988), Arias (1994), Chiavenato (1994), Ansorena
(1996), Dessler (1996) y Stanton (1997).
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Reclutamiento
de
Candidatos

ANALISIS DE PUESTO

IREQUISICION DE PERSONAL

|

Seleccion CUHRICULUM VITAE
de SOLICITUD DE EMPLEO

Candidatos SELECCION
! ENTREVISTA INICIAL
» . COMPETENCIAS
H CONDUCTUALES
EVALUACION

I EXAMEN TECNILO I VERIFICACION DE REFERENCIAS | EXAMEN PSICOLO0ICO I
: —

. : ENTREVISTA ESTRUCTURADA OE SELECCION 1

. . R 4] compeTENCIAS

N I T P CONDUCTUALES

INFORME FINAL

H
. TOMA DE DECISION

PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

! [Auh.nsls DE RESULTADOS l

Figura 2, Modelo del F de Recl o y ion.

De acuerdo a nuestro diagrama el reclutamiento se inicia en el momento en que
surge una vacante, generando su respectiva requisicién de personal con el perfil
del puesto y deli candidato y una vez que se determina exactamente las
necesidades, se procede a la busqueda; pero es de suma importancia definir de
manera general algunos términos:

TESIS CCN
FALLA DE ORIGEN
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Vacante: puesto que no tiene titular.

Andlisis de puesto: El andlisis de puesto significa determinar qué implica el puesto
y qué tipo de gente debe ser contratada para ocuparlo, por lo tanto es un
procedimiento por el cual se determinan los deberes y la naturaleza de los puestos
y los tipos de personas (en términos de capacidades y experiencia) que deben ser
contratados para ocuparlo. Este procedimiento proporciona datos sobre los
requerimientos del puesto y las especificaciones del puesto.

Para Dessler (1996, p.77), el andlisis de puesto proporciona informacién sobre el
puesto 'y los requerimientos humanos necesarios para desempefiar esas
actividades. Esta descripcion del puesto y la informacion de las especificaciones
'd'eflxptlie‘stydskc’iri la base sobre la que se decide qué tipo de personas se recluten y
: créntrz;fen."f'

lRld‘S;' (1'99{9), define al analisis de puesto como un retrato hablado del ocupante del
pﬁéstb; QUé le buéde ser de gran utilidad no sélo para seleccién de personal, sino
"fambién para otras funciones, tales como capacitacion, asignacién de funciones
entre el personal y determinacion equitativa de sueldos para los diferentes puestos

(valuacién de puestos).

Requisicion de personal es una solicitud de personal que se hace a través de este
formato, se genera antes de inicia el reciutamiento a cualquier aspirante porque es
en este documento donde se sustenta la busqueda de un aspirante con un perfil
determinado.

2.2.1 Reclutamiento de candidatos:
Como ya se definid anteriormente, es un proceso que consiste en buscar y

obtener candidatos que reunan las caracteristicas para cubrir los puestos
requeridos en una organizacion. Esta labor sera continua y preventiva y es el inicio
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del proceso de seleccion y por ello es de_suma importancia, por lo que el
reclutamiento debe atraer a un niimero suficiente de candidatos bien calificados de
dénde escoger.

-~ Fuentes internas/externas: Una de las fases mdas importantes del reclutamiento la
’conétltuyen‘ la identlﬂcacién. seleccion y mantenimiento de las fuentes de
: reclutamlento, dlvidldas segin Grados (1988) en internas y externas. Las fuentes
llnternas son deﬂnldas como *aquellas que, sin necesidad de recurrir a personas 0

v ,lugares fuera de la empresa, proporcionan a ésta el personal requerido en el

: momento oponuno (p.166).

" Las fuentes re reclutamiento internas mas conocidas son:
v Sindicatos.
v Archivo o cartera de personal.
v Familiares o recomendados.
v Promociones o transferencias.

Las fuentes externas son a las que se recurre, de acuerdo a las caracteristicas
requeridas, en cuanto al aspecto' profeslonal; educativo o técnico y que son
totalmente ajenas a la empkesa. Se consideran fuentes externas:

v kBkolvsa de trabajo.

v Agencias de colocacién.

v Organiiacidnes profeslohales.

v Universidades.

v Firmas ejecutivas.

Med]qs: se definen como “el medio por el cual se dard a conocer que existe un
puesto vacante, transmiten la informacién tanto a estructuras socioecondmicas
bajas como aitas, campos profesionales y técnicos, para personal de mano de
obra o altamente calificados” (Grados, 1988, p. 168). Los principales medios de
reclutamiento que se utilizan son:
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Prensa.

Radio y television.
Grupos de intercambio.
Boletines.

Escuelas y universidades.

R R

Para Rios (1999) ahorrar tiempo y dinero reclutando candidatos con anuncios
efectivos, ya sea para colocarlos en el exterior de la empresa, en un centro
educativo o en el periddico, sé debera tomar en cuenta las siguientes sugerencias.
v Encabezados breves y lo mas atractivo posibles.
v Sea breve con los requisitos mdas importantes, destacando aquellos que
considere los mas dificiles de llenar.
v No ofrezca cosas que no pueda cumplir.
v No malgaste espacios y palabras enunciando requisitos aparentemente
importantes pero que no agregan nada.
v Indague, antes de citar, si parecen cumplir los requisitos primordiales, a
reserva de comprobarlo mas adelante.

2,2.2 Seleccion de candidatos:

Definida anteriormente como el proceso mediante el cual se evaltan las aptitudes,
habilidades, conocimientos, personalidad, experiencia, etcétera de los candidatos
para elegir a aquel o aquellos que cumplan las condiciones exigidas para cubrir un
puesto. Una vez que se reclutaron a los candidatos se procede a la selecciéon de
estos a través de una serie de pasos comenzando con la preseleccion a través de
la utilizacién del curriculum vitae, solicitud de empleo y la entrevista inicial.

Preseleccion:

Curricutum vitae y Solicitud de empleo: El proceso de seleccidon dard comienzo
con la exploracién de candidatos mediante la seleccion de curriculum vitae o la
solicitud de empleo; para lo cual Ansorena (1996, p.105), recomienda que para
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introducir‘se‘e'n'la seléccic‘)n de candidatos se debe de identificar desde estos
documentos a aquellos candidatos con caracteristicas “objetivas” que cumplan con
los requerlmlentos ‘minimos de adaptabilidad al puesto vacante; basando estos
requenmientos en la respectiva requisicion de personal del puesto a cubrir. La
utilizacion de- dichos documentos ayuda al seleccionador a contemplarv'ic‘iistintas
opciones: o

R Descartar a los precandidatos que no cumplan con los requerimientos",

excluyentes del puesto vacante.

v Decidir de los candidatos que cumplen con los requlsitos excluyentes, :

quienes continuaran con el proceso de seleccion.

v Dar comunicacion si es posible por escrito, a los:candidatos: no’

preseleccionados.

v Establecer entre los candidatos preseleccionados, clasificaciones - de
acuerdo a sus caracteristicas de acercamiento a los requerimientos de la
vacante.

v Comenzar el siguiente paso del proceso de seleccidon (entrevistas,
pruebas), siguiendo el orden de clasificacién de candidatos.

Morari ( 1992, p. 27), considera estos documentos importantes ya que de esta
forma se podra evaluar en forma preliminar a todos los aspirantes, revisando sus
antecedentes, logros, perfiles, etcétera, determinando a los finalistas como a los
que mas se apeguen al perfil requerido para cubrir el puesto, es decir, esta
evaluacién preliminar buscara eliminar a los no calificados para el puesto vacante

La solicitud de empleo, Grados (1988), la define como “un cuestionario
debidamente estructurado, que deberd contener los datos relevantes del
candidato”(p.181, 182); como son:

v" Datos personales.

v' Datos escolares.

v" Datos familiares.

v Experiencia ocupacional.



"5 ARMENTA/TAPIA™ ' ; 34
v Datos generales,

- Es importante mencionar que su disefio: estara determinado por las polmcas y .

necesldades de cada empresa, asi como el uso del curnculum vitae.. De esta

forma cuando se inicia la entrevista inlcial el numero de aspirantes seré menor,
pero con la seguridad de que seran los que se apegan al perfil, por lo que a partir -
de ahora se convertirdin en verdaderamente candidatos, (Morari 1992, p.34). Y
también es importante sefalar que, péra la entrevista se sugleren utilizar tanto el -
curriculum vitae como la solicitud de empleo.

Entrevista inicial; Grados (1 988), comenta lo siguiente:
La entrevistainicial tiene como finalidad corroborar los datos obtenidos en la
_soligltu_d. ‘bktve'ner contacto visual con el candidato y hacer un registro
i : 6bsé‘n/é&[bnal de las conductas de éste. Se busca detectar de manera gruesa y
“en el menor minimo de tiempo posible, los aspectos mas ostensibles del
e candldato y su relacién con los requerimientos del puesto, por lo que es
lmponante segun Stanton (1997), dirigir la entrevista Inicial de acuerdo a las
siguientes estrategias: :
‘1. Preseleccién visual.

2. Preguntas criticas.
3. Revisién de la forma del candidato.
4. Descripcion breve del trabajo.

Ansorena (1996), la denomina entrevista focalizada porque es donde se da el
contacto visual real y se tiene e! primer encuentro exploratorio con los candidatos,
que nos permite descartar a los que no encajan con el perfil. Esta entrevista debe
ser dirigida y enfocada a identificar las habilidades claves de los candidatos
permitiendo reducir significativamente el numero de ello, por lo tanto los objetivos
especificos de esta entrevista serian:

v Conocer al candidato personalmente.

v" Contrastar el curriculum vitae o la solicitud.



ARMENTATAPIA © “57 : : i ) 35

v Ellmlnar a los candldatos que no cumplan con el perfil.
v Motlvar o
- v identificar habilidades conductuales. :
" La’ informacién minima que se deriva de la entrevista inicial focalizada segtin
Ansorena (1996), seria la siguiente: ) ‘ )
1. Informacién de la entrevista inicial:

Nombre del candidato

Puesto

Unidad de trabajo

Entrevistador

Fecha
2. Andlisis de curriculum vitae:

Datos personales o familiares

Formacién académica, técnica, idiomas

Experiencia o

Disponibilidad a los requenmlentos del puesto .

Retribucién ( expectativas y comentarios del candidato en relaclén con Ia
oferta de trabajo.) : i iens e :
3. Presentacion y comunicacion: .

Aspectos fisicos {impacto general, atractivo personal cuidado personal

forma de vestir, forma de entrar y de sentarse.) o : :

Comunicacién no verbal (mirada y contacto visual, forma de saludar y dar la

mano, gesticulacién facial, sonrisa, tono, volumen y timbre de voz.)

4. Competencias conductuales:
Son con la finalidad de explorar en qué medida el evaluado muestra rasgos
estables de conducta adecuadas al puesto para el que se le selecciona. En
cada competencia conductual se debe investigar: la situacién (descripcién
del contexto donde se produjo el episodio conductual), tarea
(responsabilidad y objetivos en determinada situacion), accién {conducta
del candidato ante la situacién) y resultados (determinar el grado de
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" eficiencia. conductual que el candidato muestra en la resolucién de una
. " situacion)?,
’5. Perfil motivacional:
Orientacién al logro, orientacion a la filiacion, autoconfianza, expectativas
de dedicacion, jornada, exigencias, compromiso profesional, expectativas
de promocion y desarrollo profesional.
6. Otras observaciones sobre el candidato.

Para Guth (1994), los propésitos de una entrevista de empleo son:

1. Obtener informacién suficiente del candidato para determinar
caracteristicas afines y necesarias del puesto y candidato.

2. Proveer de informacién sobre la organizacion, vacante, prestaciones,
etcétera. al candidato.

3. Determinar las posibilidades de la organizacion para cubrir las
expectativas del aspirante.

Evaluacion Técnica y Psicoldogica: Una vez que el candidato sea considerado
como viable, se lleva a cabo la evaluacion técnica y psicoldgica para el puesto
vacante; en donde en la actualidad se considera que los psicélogos industriales
han hecho importantes contribuciones al campo de la seleccién de personal, al
poner al servicio de esta area una gran variedad de pruebas técnicas y
psicoldgicas. Guth (1994, p.48) considera que desde la seleccion, los resultados
de estas pruebas permiten verificar la experiencia reportada y sirven de base para
comparar de manera objetiva, los resultados de los otros candidatos.

Las pruebas técnicas se utilizan para investigar los conocimientos tedricos y las
habilidades reales que poseen los candidatos; mientras que las pruebas
psicolégicas sirven para incursionar en la inteligencia, las aptitudes, los intereses y
la personalidad de los mismos (Guth, 1994).

? Nota: Més adelante se detallan las comy i 4
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-En algunas organizaciones es el jefe inmediato quien aplica las prusbas, sin
embargo, se recomienda que sea el drea de reclutamiento y seleccién de personal
quien establezca, aplique y califique las pruebas debidamente estandarizadas
para cada puesto. Asimismo, se recomienda que si el responsable de la selecciéon
de personal no esta capacitado en el manejo de las pruebas psicolégicas, por
ética profesional no debe hacerlo, debiendo recurrir a la asesoria de un psicologo
o un despacho externo autorizado; ademds de que son herramientas de suma
importancia dentro de la seleccion, por tal motivo el profesional adecuado para
llevarlos a cabo es el psicélogo por su preparacién en habilidades de analisis y
evaluacion de la conducta humana.

Con relacién a la aplicacién de evaluaciones, para Ansorena (1996) “las pruebas
situacionales y las pruebas de conocimientos deben aportar informacién al
proceso de toma de decisiones” (p.41). Cabe mencionar que Ansorena (1996)
apoya la seleccién de candidatos, en el “método de evaluacidn situacional (ACM
su abreviatura en ingles)”. Ya que “el mejor predictor de la conducta futura de un
sujeto es su conducta pasada emitida en una situacién especifica. Como
consecuencia si queremos predecir el rendimiento de una persona ante un
conjunto de tareas que pueden resultar criticas en su desempefio profesional
futuro en un puesto de trabajo, debemos observar clasificar y evaluar con
precision su comportamiento ante este mismo tipo de situaciones en el presente o
bien determinar qué tipo de conductas mostré ante ellas en e! pasado” (p.95).

L.os elementos que constitutivos del ACM son:
v Evaluacién con pruebas situacionales.
Referencia a la conducta concreta.
Intervencién de la linea de mando.
Basada en las habilidades especificas.
Referencias a conductas criterio.

AR N N NN

Evalua potencial y no sélo capacidad actual.
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Es importante mencionar que un Centro de Evaluaciéon (Assessment Center), es
un proceso légico que utiliza las habilidades de: observacién, anotacion,
categorizacion/clafisicacion y evaluacidon sobre la conducta del individuo. Y tiene
como ventajas tiene la fiabilidad, validez, mejor venta en la linea, menor inferencia
y mejor potencia de entrenamiento; asi como desventajas de mayor costo,
entrenamiento del evaluador y alguna resistencia cultural; y es importante aclarar
que evaluan aspectos criticos sobre todo a nivel ejecutivo (Ansorena, 1996).

Para Ansorena (1996), los puntos basicos de un ACM se podrian condensar del
siguiente modo:

v Los criterios de seleccién son definidos cuidadosamente.

v El comportamiento se predice con comportamiento.

v La observacién y la evaluacién se realizan por diversos evaluadores
independientes, asesores mutuos.
Hay una aproximacion sistematica al proceso de valoracién.
Implica varios asesores.

AN NN

Las simulaciones provocan comportamiento.

v
Regresando a las evaluaciones, de acuerdo a Ansonera (1996), “se pueden
aplicar pruebas psicolégicas individuales y/o grupales. Y la aplicacién de estas
pruebas no sera del todo eliminatoria, salvo en los casos en los que se llegue a
detectar posibles estados patolégicos a anomalias en los candidatos como seria el
caso de cocientes intelectuales excesivamente bajos o de configuracién de
personalidad neurética o psicética con bajos indices de control emocional” (p.
120).

Por lo tanto, para Ansorena (1996), las herramientas de esta naturaleza son muy
variadas y con multiples finalidades, por lo que deben ser consideradas como
elementos informativos, que deben ser utilizadas como fuentes de hipétesis para
contrarrestar la entrevista avanzada y de profundidad asi como ser consideradas
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como la herramlenta que nos da un elemento valioso para el conoctmlento del

candldato y eI ennquecnmiento de Ia |magen e lmpreslén que de él tenemos.

Eh la sigUienit_z ta'bla se'r'ﬁuéstran Iés prUebaé’du’e ‘Anso e‘na"(1996) recomienda

incorporar al proceso de seleccion, sin dejar de indicar qUe son etiquetadas de

‘forma genérica, amplia y meramente indicativas:

TIPO DE PUESTOS POR SELECCIONAR

Tipo de
Herramienta

Direcci6n

Responsable
Dptos. Staff

Responsable
de Gestion

Universitario

sin

experiencia

Técnicos

Administrativas

Inteligencia
General

3

Personalidad
Factorial

Personalidad
Especificos

Aptitudes
Basicas

Aptitudes
Especlificas

Perfil
Motivacional

Pruebas
Grupales

Tabla ) Ag

con ésito, p. 12

idn de pruebas
L

y grupales, por A. Ansorena, 1996, 18 pasos para fa seleceitn de persona)
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~~.Con relacioén a la evaluacion en cuanto a la destreza técnica, comportamental y
gréddde habilidades de los candidatos, Ansorena (1996) propone la aplicaciéon de
prUebas situééionales o de conocimientos de habilidades; para lo cual define a las

- vprueyba's situacionales como “aquellos test de naturaleza conductual, que consiste
en enfrentar a los candidatos con la resolucion practica de situaciones conflictivas

‘i'eale'sAdel entorno del puesto de trabajo para el que seleccionamos” (p. 122.), su

- objetivo es establecer un contraste sobre el grado real de dominio mostrado por el

- candidato de-aduellos criterios de conducta determinados como criticos para el

cofrectb desenipeﬁo del puesto.

o Sin embafgo; estas pruebas deben reunir una determinada estructura y contenido
'bor o 4quek Ansorena (1996), propone algunas caracteristicas que deben tener las

- pruebas situacionales:

‘ v" Deben ser construidas para evaluar competenclas criticas referidas al
puesto de trabajo.

v Deben utilizar ejercicios diversos que reflejen el comportamiento requerido
en el puesto objetivo.

v Las de tipo grupal deben reunir de 6 a 12 participantes.

v" Un asesor/evaluador por cada 3 a 4 participantes.

v" Los asesores deben ser directivos de linea jerarquias, por lo menos en un
nivel por encima del puesto.

v Los participantes deben pasar de 1 a 2.5 dias en el Centros de Evaluacién,
seguln la complejidad y el nivel del puesto.

v Los asesores necesitardn de 2 a 5 dias para la evaluacidn y discusién
sobre los candidatos.

v El proyecto debe ser dirigido por seleccionadores entrenados.

Por otra parte, los tipos de pruebas situacionales mds utilizadas segin Ansorena
(1996) son:
v Juego de negocios.
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Discusion en grupo.
_Ejercicio de analisis.
Ejércicio de representacion.
In-baskets.

Entrevistas simuladas.

AU N N

Con relacion a las pruebas de conocimientos técnicos los medios que se pueden
utilizar de acuerdo al proceso de seleccién que propone el mismo autor son:

v La entrevista estructurada: que debe ser realizada por el responsable de
linea o el directivo del darea o departamento donde se debe cubrir {a
vacante, debido a que se evaluaran los conocimientos y experiencia
técnicas y profesional de!l candidato.

v Prueba de conocimientos: que tratan de medir el grado de dominio que
tiene e! candidato sobre un conjunto de conocimienios teéricos o practicos ’
respecto de una materia o area concreta de la actividad profesional. Estas
pruebas deben cumplir con objetividad, fiabilidad y validez. ’ g

Verificacion de Referencias: segin Guth (1994, p. 60), toda la informacién:
proporcionada por los candidatos debe ser verificada con las personas o en los |
lugares a los que hace referencia. La razén de esto es que los aspirantes pueden,

ya sea ser modestos y no incluir toda la informacién favorable de su persona o -
mentir y manipular la informacion para dar su mejor impresién y obtener el empleo.

Por otra parte, Martinez-Luna (1996, p.59), recomienda que concluidos los pasos
anteriores del proceso de seleccion, se proceda a solicitar las referencias
laborales. En primer instancia debe ser del jefe inmediato o de una persona con la
que el candidato hubiera laborado directamente. Esta debe ocupar,
preferiblemente, puestos superiores a los ocupados por el postulante; y este
procedimiento debe incluir la indagacién de los siguientes aspectos:

v Efectividad y eficiencia en la ejecucién de las labores.

v Solvencia en las relaciones interpersonales.
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v Asistenciay puntualldad en ia presentacion de los trabajos.

v Calidad de los tyrarbajyo:swdéntro de una escala de 1 a 10 y dentro de los
parémetros»buehd.nmrljy»,bueno, excelente, con el fin de minimizar la
manipulacién de la ré}sb:uesta.

Cabe aclarar que la' persona que solicita la informacién debe identificarse
claramente, asi como indicar los fines que persigue con su llamada y ha de
expresar su posterior agradecimiento por la atencion; sin embargo, hay que tener
cuidado pues en la practica se presentan problemas como el de referencias falsas,
el personal de otras empresas se dice no estar autorizado para dar informacion,
etcétera.

Otra manera de verificar referencias segun Espinosa y Espinosa (1992, p.48), es
por medio de las cartas de recomendacion ya que tienen valor en la medida de lo
que nos pueda decir la persona recomendante acerca de! recomendado. También
sefialan que en el caso de puestos de confianza principalmente es necesario
contar con una carta de antecedentes penales, ya que de tenerlos puede resultar
inconveniente ocupar al solicitante de trabajo.

Entrevista Estructurada: El sigulente paso de la seleccion es la entrevista
estructurada de seleccién en donde el entrevistador debera seguir los siguientes
seis puntos para preparar su entrevista:

1. Revisar la descripcidn de puesto, la cual ya fue revisada desde la requisicidn
de personal; pero para la entrevista sirve cono una repaso de las
caracteristicas que buscamos en el candidato.

Revisar las especificaciones del puesto y candidato.

Revisar solicitud de empleo y el reporte de la entrevista inicial.

Determinar areas de asignacion.

Proporcionar un ambiente adecuado.

Asignar tiempo suficiente.

08P
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Como puntos adicionales es recomendable revisar los resultados de la evaluacién
técnica y psioldgica, asi como la investigacion de sus antecedentes de empleos y
socioecondmicos.

_ : Después de realizar estos puntos, el personal encargado de la seleccion debera
i realizar las seis etapas de la entrevista estructurada de seleccnén (Stanton 1997),
g ; como la denomina Ansorena (1996) Entrevista a Profundidad

B 1.”' Presentacién personal y bienvenida a las oficinas de la agehéla’.

2. Comienzo de la charla. R

3. Obtencidn de la informacién pertinente a la entrevisté, basado en la guta de
la entrevista estructurada de seleccion.

4, Proveer al aspirante de la informacidn acerca de la compaiiia y el trabajo.

5. Respuestas a las preguntas del aspirante.

6. Cierre y conclusién escrita de la entrevista basédndose en el reporte de la.
entrevista estructurada de seleccion. P

Antes de describir las etapas, definiremos a la entrevista de empleo como ‘un
“proceso de comunicacién verbal y no verbal que permite proporcionar al
solicitante de empleo informacién en relacién con la organizacién y a la planta
vacante, asi como recopilar del mismo aquellos datos que sirvan como elementos
de juicio para tomar decisiones en su contratacién (Guth, 1994, p.57).

En una forma mas amplia y estricta, Ansorena (1996) recomienda para la
entrevista, explorar a mas profundidad “aquellos aspectos en los que se ha
percibido —puntos fuertes o limitaciones-que se deben evaluar con més alcance y
precisién”. (p. 137)

Por lo que los objetivos especificos de esta entrevista serian:
v Recabar informacién méas amplia sobre el candidato, conociendo a
profundidad al candidato, sus caracteristicas, sus necesidades e intereses.
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v Exblorér especialmente la trayectoria profesional y personal del candidato,

" asi cdm¢ verificar nuevamente sus competencias conductuales especificas
péfékél puesto.

v Exp‘ r‘ér‘més profundamente el area motivacional del candidato.

“Retomando’a ‘Stanton (1997), y a la entrevista estructurada de seleccién sus
‘elapas serian:

Etapa 1. Presentacidon y bienvenida: es una etapa muy importante ya que la
integran la presentacion y una cordial bienvenida del entrevistador para con el
aspirante siendo un momento importante en donde se establecera una buena
empatia.

Etapa 2. Charla: se establece la empatia con una breve charla sobre un tema no
pertinente y neutkral con el propdsito de relajar y sosegar al aspirante.

informacién pertinente: es la parte esencial de la entrevista
fdrrnagién pertinente y relacionada con el trabajo,
es y factores personales directamente relacionados con el

Etapa 3. Q»btién'cllé d
. 'ya-que:se . ob

En esta etapa para Ansorena (1996), recomienda explorar los siguientes aspectos:

" v Historia educativa.

v Historia profesional y experiencia.

v Historia personal y familiar.

v Red social interna y externa.

v Situacién econdmica.

v Intereses, motivaciones y preferencias.

v Habilidades, competencias conductuales y carencias o necesidades de
formacién y desarrollo.
Disponibilidad.

AN
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v Carécterfsticas personales y éstado tlsico.

i Etapa 4 Descnpclon de la compafiia y del puesto para ‘esta. etapa se guarda la

‘ "finformacién perﬂnente con respecto a la organizacion y.al puesto que solicita, el
cual debe ser explicado objetlvamente y con exactitud )

Etapa 5. Respuesta a las preguntas del asplrante se dara un tiempo para
responder a las preguntas que el aspirante quisiera que le fueran contestadas.

Etapa 6. Fin_ de la entrevista Ia' entrevlsta se da por terminada cuando el
entrevistador considera"" uey todas sus preguntas se han contestado asi como el
asplrante ha obtenido [{ puesta a sus preguntas

"Ch:u:dreh y Sherman (1980}, afirman que:

Sin ‘embargo, para Kephart (1976), también es importante la confiabilidad, y en la
mayorfa: de los casos en que la entrevista fue estructurada; la confiabilidad se
toma como la constancia en que una medida da los mismos resultados si se
realiza varias veces (En Chudren y Sherman 1980, p.32).

De igual forma que los examenes psicoldgicos, se recomienda que sea el
psicélogo quien aplique la entrevista de seleccion por sus conocimientos y
habilidades adquiridas para el andlisis y evaluacién de la conducta; por lo que
cabe abrir un paréntesis para hacer mencién y descripcion de competencias
conductuales que Ansorena (1996), evalua dentro de su entrevista de profundidad;
asi como, en todo su proceso de reclutamiento y seleccion desde el anélisis de
puesto que ya define con base en la busqueda de competencias conductuales.
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Dé acuerdo ‘a An'so‘rena (1996, p. 171), las competencias conductuaies 0
caracterfsticas de Ia conducta profesional de un candidato son muy variables,
.- debido a que la conducta se puede contemplar desde mitiltiples puntos de vista,
. por. io que una forma de ejecucién de una conducta profeslonal puede encajar en
’ la deflnicién de varias competencias conductuales ’

Seria conveniente que cada organizacién identificara una Iista de competencias
conductuales que estén acorde a los objetivos de cada empresa, o eligiendo de
las listas predisefiadas y estandarizadas las méas ad d ¢ a la personalidad de la
organizacién (Ansorena, 1996, p. 172). 4 :

Ansorena (1996) las clasifica en los dos siguientes grupos:

Competencias Generales: que . se refieren exclusivamente a las
caracteristicas o habilidades del comportamiento general del sujeto en el
puesto, independientementé de ofros aspectos como el dominio de elementos
técnicos o conocimientos especificos, y son competencias conductuales que
afectan al conjunto de los profesionales de una organizacion, sea cual sea su
nivel o drea de trabajo.

- Competencias Técnicas: que estdn referidas a las habilidades especificas
implicadas con el correcto desempeno del puesto de un 4rea técnica o de un
area funcional especifica y que describen competencias conductuales.
Ligadas directamente a esta drea, incluyendo por lo general, las habilidades
de puesta en prictica de conocimientos de conocimientos técnicos y
especificos muy ligados al éxito en la ejecucion técnica del puesto®.

Cada emprésa debe elegir listas de competencias conductuales determinadas
para cada buesto, aunque cabe sefialar que para Ansorena (1996, p. 173),
“determinar el nimero de competencias conductuales es uno de los problemas a
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los que se enfrentard cada organizacién; algunos autores recomiendan que el

a7

numero sea lo mas reducido posible para evitar confusiones en. los

seleccionadores/evaluadores, pero otros consideran que una lista rica . ‘en
competencias conductuales ayuda a una mejor andlisis; sin embargo,‘

Ansorena, recomienda una lista de 50 competencias conductuales"

independientes, que muestra una gran capacidad dlscnmmatlva en Iosﬁ

diferentes puestos de trabajo. Junto con esta lista se recomienda que éstas se
clasifiquen ya que resultan altamente relevantes a la hora de definir procesos
de evaluacion del potencial y disefiar planes de desarrolio. ‘

Ansorena (1996, p. 175) establece la siguiente clasificacion de competencias
conductuales por tipo o categoria.

* Nota: para mayor informacién de C fas Cond les véase A. Ansorena (1996) 15 Pasos para la

Se[ecc:on de Personal con Exito, Espana, Piados
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METAHABILIDADES

Adaptabliidad
Andlisis de problemas
Aprendizaje
Decisién
Energia
Flexibilidad
Independencia
Integridad
Juicio
Resolucién
Sensibilidad interpersonal
Tolerancia al estrés

BETAHABILIDAD

P
Conocimiento del entorno
Gama de Intereses amplia

Innovacién / creatividad
Impacto
Orientacién al logro
Tenacidad

Toma de ries
HABILIDADES OPERATIVAS

Andlisis numérico
Atencidn al detalle
Autoorganizacion
Comunicacion oral
Comunicacion escrita
Disciplina
Dominio de la comunicacién no verbal
Facilitar / participar en reunlones
Orientacién ambiental
Sentido de la urgencia
HABILIDADES INTERPERSONALES

Atencion al cliente
Capacidad de negociacién
Escucha activa
Dominio de los medios audiovisuales
Orientacién al cliente
Persiacién
Sociabilidad
Trabajo en equipo / cooperacion
HABILIDADES DIRECTIVAS

Controt directivo
Delegacién
D / apoyo de
Espiritu empresariat
luacién de los colab
Identificacion directa
Liderazgo de grupo
Planificacién y organizacion
Sensibilidad organizacional
Vision

Tabla 2 Cl 6n de las P conductuales por tipo o categorias, por A, Ansorena (1996) 15 pasgs oarala
geleccion de personal con éxito. p.175.
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o METAHABILIDAD son. las habllldades [} competencnas conductuales de tipo

elemental, general bésncas Que se desarrollan con el proceso de enculturacion

basica en la sociedad, son preparatonas para el desarrollo profesional eﬂcaz Yy
eficiente. : :

BETAHABILIDADES: son lmprescindlbles en la adaptac:on profesional en unar
organizacion. : : o :
HABILIDADES OPERATIVAS: estan relacuonadas con el desempeno eficaz de los

puestes de trabajo.(actuacién personal e individual).’ "
HABILIDADES INTERPERSONALES: relacionadas con el éxnto de Ias tareas que »
suponen contacto interpersonal.
HABILIDADES DIRECTIVAS: como su nombre Io dlce, ‘son:la abllidadés o
competencias conductuales relacionadas con Ia di ‘eccion de: personal como el -

desempeno o grado de supervision.

De acuerdo con Stanton (1997) en la préctica una vez que eI especuallsta de
personal queda satisfecho con un candidato prometedor losenvfa al administrador
o ejecutivo encargado de hacer los contratos, dando razones especificas por las
cuales es el candidato idéneo para ser contratado, por lo que el administrador o el
ejecutivo a cargo de las contrataciones es quien toma la decisién final; y quien
antes de extender una oferta de trabajo concreta, debe someter al aspirante a un

examen médico por un médico contratado por la empresa (p.140).

Examen médico: Para Morari (1992, p. 73), es conveniente que en todo proceso
de seleccién se incluya un examen médico del solicitante. Este tramite se sustenta
en las siguientes bases:
v" Conocer el estado de salud del candidato, investigando si éste padece ya,
al ingresar a laborar, de enfermedades profesionales.
v Evitar el ingreso de un individuo que padece una enfermedad contagiosa y
preexistente, ya que va a convivir con el resto de los empleados.
v Verificar si el candidato tiene el uso normal y la agudeza requerida de sus
sentidos, evitando la predisposicion a sufrir accidentes de trabajo.
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v

Obtener indlc:os sobre la posnbihdad de que eI candldato sea un alcohdlico
o drogad|cto . ; S :

Proplclar el desarrollo al acoplar Ia capacldad ffsica del candidato a! tipo de
funclones a desarrollar : P SRR

Detectar a los candldatos que se ausentarén con frecuencia debido a sus
constantes quebrantos de safud.” 0

Crear una base’ para la reahzacion de exémenes periédicos al trabajador,
para vigilar su estado. de salud corregir males que pudieran iniciarse sin

'saberlo él y corregir sus enfermedades crénlcas, mejorando su eficiencia en

el traba]o.

.Cabe menclonar que en la Secretaria del Trabajo, en su reglamento de Higiene y

Segundad, e

pef'cica en Ios anfculos 15, 16 y 17 lo siguiente:

'Los patrones estén obllgados a mandar practicar examen médico de

"admlslén y periédicos a sus trabajadores, asi como los trabajadores

estdn obligados a someterse a los exdmenes médicos de admision y

- periédicos y a proporcionar con toda veracidad los informes que el

rhédico le solicite. También es obligatorio que en cada centro de
trabajo se lleve registro médico y sera legalizado por la autoridad.

Morari (1992, p. 73), recomienda que el examen médico se coloque casl siempre
al final de las etapas de seleccién, porque para que sea Uutil, debe ser lo méas
cercano a la fecha de contratacion del candidato, ya que tiene una fecha de

“caducidad’, ademas que debe ser lo mas completo que sea posible. Asimismo,
dado al alto costo que tiene para las empresas, por o general se aplica a los
candidatos finales, es decir, a quienes ya tienen una gran posibilidad de ser
empleados.

Analisis de resultados: El siguiente paso en el proceso de seleccidn, seria el
andlisis de resultados que nos llevara a la toma de decision en cuanto a la
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.- eleccion de un candidato. Para Morari (1992, p.71), es recomendable incluir en
este punto el resumen de.la evaluacion de la entrevista, la cual debe mostrar la
calificacion y los puntos evaluados junto con los comentarios que recalquen algtn
punto en particular que se requiera hacer notar del candidato; asi como los
resultados de las evaluaciones técnicas y psicoldgicas, junto con su decision de
aceptacién o rechazo. Con>esta combinacién de las dos entrevistas, exadmenes
técnicos y psncologicos se eleva la proporcién de obtener resultados positivos en
la seleccién del candldato final

'En un sentido més amplio, de acuerdo a Ansorena (1996, p. 151), en este paso se
k debé pfepaf;ir Ia'”éari:didmura final, en donde el seleccionador se debe concentrar
en Ips candidatos que cumplen los requerimientos no sélo basicos, sino también

: i “ya prbfundizér en las caracteristicas de historia personal, motivacional, etcétera.

i Esta profundizaclén le permite a “Ansorena (1996), elaborar una candidatura final
':‘deflnlda como ‘el conjunto final de candidatos que se habra de presentar a la
) direcclén del grupo o a quien toma las decisiones finales de incorporacién, de
: ll'nodo'que'pueda elegir a quien sea mas idéneo o a quien provoque un
‘ehtendlmlento personal y/o profesional mas ajustado a los intereses y objetivos de

. la organizacién” (p. 151).Y de entre los cuales se debera considerar de entre dos o

" cuatro candidatos por puesto para cubrir una vacante, asi como combinar

personas de perfil diferente en cuanto a:
v' Personalidad y caracteristicas de estilo personal.
v Desarrollo profesional.
v Formacién.
v’ Expectativas y perfil motivacional.

Con lo anterior Ansorena pretende que la decisién final cuente con alternativas
profesionales diferentes, ampliamente documentadas con:

v" Curriculum Vitae.

v Comentarios.
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- v Informe de evaluacion.

Informe final: Una vez determinadas las candldaturas se debe redactar el informe
_final sobre los candidatos para poder llevar a cabo Ia decusion final. Este paso es
" de gran importancia para Ansorena, ya que se almacenara y recogeré informacion
que no solo ayuda a la toma de decislén, slno que también es utilizada
posteriormente para el seguimiento dentro de una organlzacnén

Ansorena (1996, p.153), recomienda que todb informe de evaluaciéon de

.. candidatos cumpla con las siguientes observaciones presentadas en apartados:

"I. Datos persohales: el informe final debe contar con el nombre del candidato,
sus datos personales, puesto, evaluadores y entrevistadores que hayan
intervenido’en el proceso de seleccion.

Il. Aspectos generales: disponibilidad obtenidos de la entrevista inicial, asi
como retribucién que pretende el candidato.

Itl. Formaciodn: indicar el desarrollo y la formacién del candidato obtenidas det
curriculum vitae contrastado con las entrevistas inicial, con el jefe, areas de
historia de aprendizaje y pruebas de idiomas ( si se aplicaron).

IV. Experiencia: que se detecto y contrasto con el curriculum vitae y las
entrevistas inicial y profunda.

V. Responsabilidad: topo, frecuente, alcance de las relaciones interpersonales
que el candidato ha desarrollado y mando.

VI. Adaptabilidad social: que se obtendra de la integracién de resultados de las
entrevistas y pruebas psicoldgicas. Se deben describir las caracteristicas
que posee el candidato para enfrentarse con éxito al entorno social en que
debera desempenfiar su funcién.

_VII. Capacidad ejecutiva, adjunta a la capacidad de toma de decisién obtenidas
de las entrevistas y las pruebas psicolégicas, describiendo las
caracteristicas del candidato en el proceso de toma de decisién, y estilo de
direccion
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Vil

Xi.

XIl.

Xill.

" Es importante sefalar las Competencias Conductuales determinadas como

crilicask para - el puesto, incluyendo una descripcion cualitativa de las
habilidades personales del candidato y que son requeridas para un
adecuado y eficaz comportamiento del candidato en el puesto. Esta
informacion se obtiene de la entrevista focalizada y delas pruebas de
evaluacion psicométricas, Es importante no sélo hacer mencién de sus
habilidades, sino también de sus limitaciones y alcances. v k
También la Capacidad Intelectual debe formar parte del informe final, la
cual se aprecia mediante pruebas de inteligencia general o escalas
especificas. Se debe describir su capacidad intelectual general, intellgenciafﬁ .
social, capacidad de aprendizaje e indice de creatividad. :
En relacién con la Capacidad de Comunicacién que se obtlene.y comd":
resultado de observaciones directas en la entrevista inicial y profunda. Se
deben describir su fluidez verbal, riqueza de vocabulario, compré‘nsién
verbal, escucha activa y formulacién de preguntas. A
Es Importante y en caso de ser utilizadas dejar un apartado para mostrar
los resultados de toda la exploracion psicométrica con relacién a los
factores de personalidad. :
En este apartado se realizara una muy breve descripcion sintética del perﬂi :
global del candidato, junto con los resultados de exploracion motivakﬁorjal, '
caracteristicas personales, de formacién, de experiencia y circunstahciales
en relacién con los requerimientos del puesto.
Finalmente se proporcionara en el informe final un resumen de evaluaclén i
del candidato de seleccibn mediante una redacciéon sencilla de  la
descripcion global del candidato de tal forma que cualquier profesional
pueda tener una impresién completa del candidato.

Una vez que se ha concluido con las diversas fases del proceso de seleccion y
aplicado el examen médico, en el caso de que no exista ninglin problema, se
habra concluido la seleccién del candidato final. Es la etapa en donde se redacta
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el informe final sobre los candidatos y el proceso, en donde se presenta la
. candidatura final (Ansorena, 1996, p.151).

Candidatura es el conjunto flnal de candldatos que habran de presentar a la
dnreccién del Grupo 0 a quien tome Ias declslones finales de incorporacién, de
modo que pueda elegir a quien sea, més idéneo o a quienes provogue un
entendimiento personal y/o mas: a]ustado a los intereses y objetivos de la
’ organnzacnén (Ansorena, 1996 P. 151 '

~Todas las candndaturas deberén esta documentadas con el curriculum vitae,
comentarios y el informe de’ evaluacién final

Toma de deciswn con la in 'obtemda en cada una de las diversas fases
del proceso de seleccién qu; evan:al*reporte final, se procedera a evaluar
comparatlvamenle los requenmlen os del puesto con las caracteristicas de los
candidatos finales. Hecho esto se evaluan por parte del jefe inmediato, jefe del

departamento o jefe del drea, para su consideracion y decision final (Morari, 1992).

Para Grados (1988), la decisién final “ constituye el hecho de aceptar o rechazar al
candidato. Dependiendo de la organizacién de la empresa, quien toma la decisién
final podra ser el jefe directo, el jefe de personal o inclusive el duefio de la misma"
(p. 194), pero en todo caso, tal decisidn debera verse invariablemente apoyada
por todo el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

Caballero y Lahera (1998), recomiendan que “la decision final corresponda al jefe
o Jefes inmediatos del futuro trabajador, por ser ellos los que van a estar cono
_responsables directos del desempefio del futuro empleado, al departamento de
seleccién de personal y al psicélogo organizacional corresponde el papel de
‘asesor .en dicha decisién final, la cual tomara finalmente algunas instancias
admlnistrativas: jefes, gerente, director, etcétera" (p.65).
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En con’clusic’:n;podémos mencionar que la funcién del reclutamiento y la sele_ccién.
n_‘“‘esté cambiando a ritmos acelerados por lo que es necesario.que el psiclogo
:"especnallsta en personal conozca y aplique nuevas tecnlcas y tendencias en

reclutamcento y seleccién de personal; y mantenga una eXIgencia en ofrecer un
' mejor servicio de calidad, que le permita afrontar cambios y adaptarse a las demas

S cada vez mas exigentes. Es necesario recordar que para ser competmvo en la

-actualidad no es suficiente cubrir las expectativas de la_organizacién asi como
individuales, hay que dar mucho mas, sin -olvidar due cualquier gestién en
personal debe contribuir al logro de los objetivos eysta’blecidos tanto de calidad
como de produccion. k



CAPITULO 3

LA ROTACION Y EL AUSENTISMO DE PERSONAL.

Cuando los seres humanos nos incorporamos al dmbito laboral buscamos la
satisfaccién tanto econdmica como profesional; sin embargo la insatisfaccion de
muchas personas se refleja en la realizacion de sus labores, por 1o que comenta
Malkovich y Boudreau (1994) “sin gente eficiente es Imposible que una
organizacion logre sus objetivos” (P. 2). Por lo general la gente es eficiente, pero
la insatisfaccion la lleva a no poner emperio en sus labores, ser menos productiva,
decaer en su interés laboral, a provocar ausentismos y rotacion de personal, crear
conflictos entre compaieros y en general afectar a todo su entorno laboral.

De esta serie de problemas dentro del ambito del trabajo surgen diversos
movimientos cientificos que intentan descubrir las variables que influyen en la
motivacion en el trabajo, la insatisfaccidn, en la permanencia, y en el mejoramiento
de las condiciones de los empleados y al mismo tiempo incrementar la
productividad. Entre estos movimientos se encuentran los de Taylor y su
propuesta de Administracién Cientifica, que intenté mejorar la productividad de los
empleados a través de incentivos y de la planeacion de tiempos y movimientos;
siguiéndole el de las Relaciones Humanas, en donde se buscaba la satisfaccion
del empleado a través de sus condiciones de trabajo y liderazgo democratico,
hasta llegar a la época del Comportamiento Organizacional y el Desarrolio
Organizacional, que estudian la conducta humana en el ambito laboral para
entenderla, controlarla y predecirla.

Aun con toda esta serie de movimientos en busqueda de mejoras para toda
organizacién y su elemento  humano hay aspectos como la rotacién y el
ausentismo de personal que siguen dafiando en cierto nivel a toda organizacién, y
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_en nuestro caso particular las relacionamos  como ‘posi,bles resultados o
consecuencias de un deficiente proceso de reclutamiento y seleccién de personal.

3.1 Rotacion de Personal.

En la actualidad uno de los problemas que preocupan a Ioéjéje@utivos del area de
recursos humanos de las organizaciones es precisamehte Qly aumento de salidas o
pérdidas de recursos humanos, situacién que hace hécésario compensarla
mediante entradas, es decir, los retiros de personal deben ser compensados con
nuevas admisiones para mantener el nivel de- recursos humanos en proporcién
adecuada para que opere el sistema.

Sin embargo, en algunas ocasiones, la rotacidn escapa al control de la
organizacion cuando el volumen de - retiros - efectuados. por decisién - de - los’

empleados aumenta notablemente. Cuando las perdidas de recursos humanos no" e

son provocadas directamente por la organizacion, es decir, cuando se presenta
por parte de los trabajadores, resulta esencial conocer los motivos que estén
provocando la separacion de los recursos humanos para que la organ:zacnén
pueda actuar y disminuir el volumen de retiros inconvenientes.

En toda organizacién saludable ocurre normalmente un pequefio volumen de
entradas y salidas de recursos humanos ocasionando una rotacién meramente
vegetativa y de simple mantenimiento del sistema. Si la rotacion en niveles
vegetativos es provocada por la organizacién para hacer substituciones en el
sentido de mejorar el potencial humano existente, o sea, intercambiar parte de sus
recursos humanos por otros recursos de mejor calidad encontrados en el
mercado, entonces la rotacién se encuentra bajo control de la organizacién. Pero
cuando las pérdidas de recursos no son provocados por la organizacién, es decir,
cuando ocurren independientemente de los objetivos de la organizacién, localizar
los motivos que estan provocando la desasimilacién de los recursos humanos, a
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fin.de que la organizacién pueda actuar sobre elios y disminuir el volumen de
' expulsibnes indeseables, llega a ser el problema basico (Chiavenatto, 1999).

La organizacion, como un sistema abierto, se caracteriza por el incesante fiujo de
recursos materiales, econdmicos y especialmente humanos, que necesita para
poder desarrollar sus operaciones y generar resultados. Entre los insumos que la
organizacién “importa” y los resultados que “exporta” debe existir cierto equilibrio
dindmico capaz de mantener las operaciones del proceso de transformacion en
niveles satisfactorios y controlados. Si los insumos son mas voluminosos que las
salidas, la organizacion tiene sus procesos de transformacién congestionados o
sus reservas de resultados almacenados y paralizados. Si por el contrario, los
insumos son menores que las salidas, la organizacién no tiene recursos para
operar las transformaciones y continuar la produccion de resultados. Asi, tanto la
entrada como la salida de recursos humanos debe mantener entre si mecanismos
hemostéaticos capaces de autoregularse, mediante comparaciones, y de garantizar
un equilibrio dindmico y constante (Chiavenato, 1999).

La rotacion de personal es definida por Chiavenato (1999) como el intercambio de
personas entre la organizacién y el ambiente y-se determlna por ol volumen de
personas que ingresan y que salen de la organlzaclon (p 243) : e

Reyes (1970), define el término rotacion de personal como el' nurnero de
trabajadores que salen y vuelven a entrar, en relacién con eI total de una empresa,
sector, nivel jerdrquico, departamento o puesto” (p 163)

No se debe considerar como parte de la rotacién aquellos trabajadores que salen,
pero que no son sustituidos por otros, pues, en este caso, puede tratarse de
reajuste o contraccion de la empresa. Del mismo modo, los trabajadores que
entran a formar parte de la empresa, mas no a sustituir a otros que han salido,
tampoco deben tomarse en cuenta para la rotacion, ya que se refiere mas bien at
crecimiento de la organizacion.
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Obviamente un indice de rotacién de personal equivalente a cero no es probable
QUe ocurra, ya que demostraria un estado de total estancamiento de la
organizacién. Por otro lado, un indice de rotacién de personal elevado tampoco
seria deseable, ya que reflejaria un estado de fluidez y entropia de la organizacion
que no podré fijar y asimilar adecuadamente sus recursos humanos (Chiavenato,
1983; en Bortot, 2000).

Generalmente, la rotacion de personal se expresa a través de una relacion
porcentual entre las admisiones y las desvinculaciones con relacion al numero
promedio de trabajadores de la organizacion, en el transcurso de cierto periodo de
tiempo. Casi siempre la rotacién se expresa en indices mensuales o anuales para
permitir comparaciones, para desarroliar diagndsticos, para promover acciones o
aun, para que tengan un cardcter predictivo (Chiavenatto, 1983; Badillo 2000,
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtm).

Un andlisis de la rotacién de personal pone de manifiesto las necesidades
existentes de los diversos grupos de empleados; a fin de conocer cudles son las
razones a las que obedece la rotacion y fijar cuél es la deseable en cada grupo o
tipo de trabajo. Morantes (1981), sefala herramientas de apoyo como es el llevar
indices de rotacién para toda la empresa y por: cada uno de sus sectores,
categorias de personal, departamentos y quizd atin para cada uno de los puestos
que tienen un mayor nimero de empleados. Asimismo conocer la calidad del
personal que deja la compafiia es importante puesto que la rotacién entre
empleados competentes y deseables tiene graves consecuencias para la empresa
misma.

Existen varias férmulas para el calculo del indice de rotacién. Las mas
frecuentemente empleadas son, segun Arias (1994):

a) R=B/NX100
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b) R=B-I/N X 100

En donde:

R= indice de rotacién (porcentaje).

" B= Numero total de bajas.

N= Promedio de personas en némina, en el periodo considerado.

| = Numero inevitable de bajas {(muerte, reducciones de personal, etcétera).

Chiavenatto (1999) opina que el calculo del indice de rotacién de personal esta
basado en el volumen de entradas y salidas de personal en relacién con los
recursos humanos disponibles en cierta area de la organizacion, dentro de cierto
periodo de tiempo y en términos porcentuéles. Sugiere la sigulente férmula:

.

indice de rotacién de personal = A +D/2X100

En donde: : . . T S R
A= Admislones de personal en eI ére‘ onsiderada dentro del periodo con’é}[derado
(entradas). s

D= Desvinculacién . de personal (tanto por Iniciativa .de: Ia mpresa como por
iniciativa de los empleados) en el érea considerada dentro del perlodo conslderado
(salidas). e R
EM= Efectivo medlo del érea conslderada dentro del perlodo conslderado Puede
ser obtenido. por. la suma de’ los efectivos existentes en la“iniciacion y en la
finalizacién del periodo, dividida por dos.

 Hay empresas que evalian la rotacién de personal también por departamentos o
~secciones se tiene que en estos casos, cada subsistemna deberia tener un calculo
propio del indice de rotacion de personal a través de la ecuacién:

fndice de Rotacicn de personal = A + D
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La rotacién de personal expresa siempre ‘un mduce porcentual qUe define el
porcenta]e de los empleados que circulan sobre el ntimero medlo de empleados
en el érea y-enel perlodo considerados. -La ' rotacion de personal debe’'ser
calculada en: funclén del volumen de recursos humanos disponibles y no
simplemen,tq en funcion de entradas o salidas

) Tamblen existen dos tipos de rotacién:
' Voluntaria. personas que abandonan la organizacién por iniciativa propla.
. 12. Involuntaria’ personas que la abandonan por declslones dela organlzacién.

La orgamzacién deberfa abordar las renuncias voluntarias, y de ellas restar Ias de
o rotacnén funcional (aquellas personas que no suponen ‘una pérdida para -la
organlzaclén) més la rotacién disfuncional inevitable (voluntana)

La mayo'ri'a de las investigaciones que hablan sobre la rotacién de personal.y se
enfocan en la parte mas técnica de lo que suele ser la rotacién, pero pocas veces
lo hacen en el estado animico de los empleados que quedan, y que aun se
encuentra laborando y que tiene que asumir responsabilidades adicionales a sus
labores cotidianas, llevandolos a conflictos emocionales como el estrés y dando
como resultados problemas fisioldgicos y psiquicos que incrementan el
ausentismo en el trabajo. El abandono de trabajo que se entiende como faltar a la
empresa por mas de tres dias consecutivos sin permiso y sin causa justificada, en
ocasiones la empresa lo utiliza como una herramienta para despedir a los
empleados que muestran un nivel laboral inferior a los miembros de la empresa,
pero en muchas ocasiones el empleado decide no volver a la organizaciéon por
factores que la misma empresa desconoce, pues prefieren poner mayor interés
en problemas operativos que en aquellos problemas que en primer plano no
provocan conflictos pero que a la larga pueden ocasionar grandes pérdidas
psicolégicas, fisicas, econdmicas y de imagen para la empresa; la rotacién de
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personal por lo general se toma en cuenta cuando ya esta palpable y repercute en
los estados de resultados de la empresa.

Trevifio (1995),' considera que todo especialista en recursos humanos deberfa
tomar en cuenta todas las técnicas disponibles para tratar de mantener una planta
de personal estable y satisfecha, considerandola como el pnnc;pal recurso
productivo de cualquier empresa. No se debe olvidar en el proceso, el sentido de
pertenencia del ser humano, su religién, su nacionalidad, sensibilidad, estatus y
hasta su estética, etcétera; para determinar a la persona idénea para cada puesto
y de esta manera disminuir la rotacién de personal y'el ausentismo.

3.2 Ausentismo de Personal.

La imagen de la empresa no es solo lo que proyecta al exterior sino también lo
que proyecta al interior de la misma, esta imagenkprinclpalfnenle es reflejada por
el personal que labora en ella, de acuerdo a la satlsfacclén o Insatisfaccion que
sientan. De hecho cuando los empleados se suenten insatisfechos en su trabajo,
terminan por abandonarlo por ausencias frecuentes provocando el ausentismo en
las organizaciones como un problema que afecta el cumplimiento de los objetivos
de ésta.

- Reyes (1 970), consldera que una de Ias causas principales del ausentismo es la
9 acmud de descontento frente a la mbresa que se materializa en una especie de
protesta en e Inasistencia .
L traba]ador a su puesto; :que Io hace dejar de asistir a él con el menor pretexto.

retraso‘ asi como el desacoplamiento de un

'Para Chlavenato (1999 P. 295), “el ausentismo denota las faltas o ausencias de

i lo empleados al trabajo siendo sus causas complejas y dificlles de determinar su

‘;,kmagnltud y repercuslén sobre la productividad"”.
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2 Cuando la: personas dejan de - asistir-a sus Iabores abren huecos en el flujo del
. ”traba]o que pueden ocasionar graves consecuencnas EI ausentismo. puede
deberse a varias razones: enfermedad, accudentes de trabajo, - permisos, faltas

e lnjustmcadas, etcétera. De cuerdo con esto Hernandez “Sverdlik, Chruden y

- Sherman (1984), también comentan que. el grado de’ ausentlsmo en el trabajo
puede servir _para indicar la eficuencia de programa de administracion de
personal, aunque cierto grado de ausen debe a causas inevitables
(problemas familiares, motivos Iegale s) a veces los factores del
ausentismo, son causa dlrecta de i6n"en el trabajo y la mala
colocacion de los recursos humanos en ‘Ia"s, Va}ba s de Ia orgamzacion

En conclusién, para Milkovich y Broudreau (1994 p. 117) el ausentismo es “la
frecuencla o duracién, o ambas, del txempo de trabajo “perdido cuando los
empleados no asisten al trabajo. La asistencia, lo contrario del ausentismo, es con
qué frecuencia se encuentra disponible un empleado en el trabajo”. El ausentismo
esta dispuesto a acciones disciplinarias y destituciones, debido a que es un
comportamiento observable, y por su por supuesto perjudicial. La férmula para el
ausentismo empleada por la Bureau of National Affairs, BNA ( Agencia de Asuntos
Nacionales) es:

Dias perdidos por trabajador X ausencia en el trabajo durante el mes
Nuamero promedio de empleados X nimero de dias laborados en el mes

Los psicélogos han estudiado por mucho tiempo {as causas y consecuencias del .
ausentismo y comentan que, en la ausencia influye la capacidad y la motivaciévnv
del empleado para asistir, asi como factores propios del trabajo y ajenos a él. La
asistencia se ve afectada por la motivacion de asistir al trabajo, la cual a su vez se
ve influenciada por las practicas de la organizacién, como castigos y retribuciones;
la cultura de la ausencia, que refleja si ésta se considera aceptable o no; y las
actitudes, los valores y las metas del empleado, por ejemplo, qué tan satisfecho o
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comprometido se encuentra. con la organizacion. Esto demuestra que se debe
conocer ampliamemg a los empleados en sus caracteristicas para mejorar con
més eficlencia los resultados de los recursos humanos (Milkovich y Broudreau
(1994). ) ‘

A pesar de que hay muchos aspectos que influyen en el ausentismo, un buen
proceéo de reclutamiento y seleccién de personal en cada empresa ayudaria a
reducirfo, ya que de la forma correcta o incorrecta, con el que se lleve a cabo
dicho proceso, se logrard la selecciéon adecuada de aquellos candidatos que
buscan ingresar a una empresa y desarrollarse en ella satisfactoriamente. Trevifio,
(1995), complementa esta idea sefialando que los especialistas en recursos
humanos deben tomar en cuenta todas las técnicas y procedimientos disponibles y
realizar un analisis y una interpretacion exhaustiva para tratar de mantener una
planta de personal lo mas estable posible y en condiciones 6ptimas para realizar
su trabajo, y puede ser a través de un adecuado proceso de reclutamiento y
seleccién en donde se seleccione al personal adecuado para cada organizacion.

Toledo (1985), sefiala que si se suscita un uso inadecuado e innecesario de las
actividades que se involucran en el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal adaptado a las caracteristicas especificas de la organizacién, entonces
este proceso resulta en una ubicacidn equivocada, sin excluir la falta de
conocimiento, motivaciones, descontento por parte del empleado en el desarrollo
de su trabajo; provocando la creacidn de lo que cominmente suele denominarse
areas criticas de la compaiiia, y tiene como algunas consecuencias el ausentismo
de los empleados y ia rotacién de personal.

Existen una serie de estudios e investigaciones que enfatizan la necesidad de
seguir profundizando la investigacion en este campo. Como por ejemplo,
Rodriguez (1974), realizé una investigacion con el fin de conocer si las empresas
utilizaban técnicas o procedimientos en reclutamiento y seleccién de personal,
utilizé una escala de actitudes para buscar lo que pensaban las personas que
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forman parte activa en el reclutamiento, seleccion y contratacion ‘de personal-en
relacion con su tarea especifica; es(e autor encontré que una mihorla de ellvo'sk
efectuaba un proceso a nivel ciehtffico; también constatdé que en muchas vd’e esas
empresas se encargaba el reclutamiento, seleccién y contratacion’ de persoﬁal a
agencias de colocacién, es decir, en muy pocas empresas de su estudio, el
reclutamiento y la seleccidon de personal era funcién de los psicélogos; también
encontré que en algunos casos, las empresas solo realizaban contrataciones a
nivel administrativo y éstas las realizaba personal de la misma empresa que no
contaba con una formacion adecuada para el tema.

Por razones similares a la anterior, Vézquez (1976), realizé un estudio para
determinar los criterios adecuados en el proceso de reclutamlento y selecclén de

necesidad de las tecnlcas a apllcar, para asf de esta manera Iograr Ios mdés’ altos ‘
niveles de acoplamiento, satisfaccion y produccién.

una investigacion que realizé en un grupo industrial con problem s en a captaciénl :
de sus recursos humanos, reconocié que con un mejor reclutamlento y seleccién :
de personal se obtendrian organizaciones de estructura séllda capaces de cumplir

su misién con éxito. ‘

Gonzélez (1987), realizé otra investigacion a empresas plblicas mexicanas y
venezolanas en la que pretendia demostrar que no se seguia ningln
procedimiento técnico ni especifico en el proceso de reclutamiento y seleccién de
personal. Encontré que la minoria de las empresas contaba con un procedimiento
técnico o especifico; que sdlo una minoria de ellas contaba con personal
capacitado en sus areas de reclutamiento y seleccidon de personal. También se
percaté que entre mas pequeia Sea la empresa en cuanto a personal menos
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factible era_contar con un departamento de recursos humanos y en las empresas
en las que encontraba alguna funcion de reclutamiento y seleccién de personal por
lo general relegaban esta responsabilidad a otros departamentos ajenos al tema.
Asimismo encontré que es en México en donde la aplicacién de pruebas
psicologicas en la mayoria de los casos, son los psicélogos quienes las realizan y
ellos mismos son los creadores de un sistema de seleccion; resuitados contrarios
a los anteriores estudios.

Espinosa y Espinosa (1992), en un estudio efectuado en una empresa mediana en
la cual se presentaban serias deficiencias en su proceso de reclutamiento y
seleccion de personal, observaron diversos problemas, entre elios, la inversién de
recursos econdmicos y de tiempo en personas que ingresaban a la entidad sin ser
los candidatos adecuados para la misma, afectando a la organizacién en su
desarrollo asi como en la eficiencia de los demds miembros para realizar las
funciones asignadas a su puesto; concluyeron su investigacion determinando que
las empresas requieren de personal bien calificado y por ende bien seleccionado
para que pueda cumplir con sus objetivos, gente que cumpla con las
especificaciones requeridas, que concuerde con la filosofia de la organizacién y
que busquen su desarrollo personal, para lograr de esta manera contribuir al
. crecimiento y desarrollo de la compafiia.

Por su parte, Renteria (1999), en un estudio realizado con relacién a la motivacién
y la rotacién de personal en una empresa del sector comercial farmacéutico
encontré que, el pago no es el Unico factor decisivo en la satisfaccion del
trabajador dentro de la organizacién, identificé que la necesidad de
reconocimiento, la seguridad y la sensacién de pertenencia a la organizacién son
tan importantes en la determinacién de la moral del trabajador y de su
productividad como el salario mismo. Encontré que la rotacién de personal sugiere
la necesidad de mejorar la condiciones de trabajo, como la compensacién y sobre
todo que los trabajadores deben estar en el area de su interés, ya que si no estan
satisfechos en su trabajo y que estén liberados de presiones externas es probable
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que aprovechen la primefa oportunidad para salir de la organizacién. También
encontré que los :e‘mbléédos ‘de nuevo ingreso tienen un promedio de duracién de
1 a 2 afios en su‘ahtérior é’m‘pléo lo que puede ser un indicio de que al no estar
debtdamente seleccionados provoca entre otras cosas insatisfaccion y
desmotivacion lncrementando el ausentismo y la rotacién de personal.

A través de la éxploracién de esta serie de estudios arriba sefialados, de mahera
general se resalta - la necesidad de la aplicacién de un eﬂcierite*pkbéeéo de
reclutamiento y seleccion de personal, sistematico y cnentifico, en"cualqwer
organizacion, con la finalidad de obtener recursos humanos més cap ‘tad@)s/de' o

acuerdo a sus conocimientos, habilidades y caracteristicas. :

Chiavenatto (1994), considera que la mayor parte de las mdustrias deben planear
- la. adquisicién de su mano de obra de acuerdo a las necesidades de la
organizacién; sus recursos humanos, a la situacién del mercado de estos recursos
y a la rotacién y ausentismo.

Por lo que todos los conocedores del area de recursos humanos saben que el
personal que integra una organizacion contribuye a lograr los objetivos de ésta, y
por {o que se deben considerar la base fundamental de toda organizacién y por tal
motivo se debe calificar al proceso de reclutamiento y seleccion de personal como
una de las actividades mdas esenciales en la administracién de los recursos
humanos; teniendo en cuenta que la calidad de stos, equivale a la calidad de la
organizacion, por lo que es importante el establecimiento y conocimiento del
proceso de reclutamiento y seleccion de personal ya que en alguna forma ayuda a
reducir indice de rotacién y ausentismo de personal.
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PROPUESTA DE MEJORAMIENTO AL PROCESO DE
RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE ASESORES DE
VENTAS DE LA AGENCIA 004 EN “GRUPO JARDINES
DEL TIEMPO”.

En este capitulo se expone una propuesta de intervencion para el mejoramiento
del proceso de reclutamiento y seleccion de la empresa Grupo Jardines del
Tiempo. Empresa que se contactd por medio de su gerente de ventas quien
solicité la intervencién de las psicélogas para realizar un diagnéstico que
permitiera detectar las posibles causas relacionadas al bajo indice de ventas que
presentaba la empresa en su agencia 004.

4.1. Planteamiento del Problema.

La agencia 004 del Grupo Jardines del Tiempo presentaba entre algunos de sus
problemas, un alto indice de rotacién y ausentismo en el personal que cumplia las
funciones de ASESORES DE VENTAS. La inestabilidad del personal que se
encargaba de las ventas de servicios funerarios y sus frecuentes ausencias al
trabajo, como es de esperarse, traia como consecuencia que no se cumplieran
con las metas de ventas propuestas por la empresa.

Por lo que el objetivo de nuestro trabajo consistié en hacer un diagndstico que
permitiera encontrar la posible relacién entre su proceso de Reclutamiento y
Seleccién y el alto Indice de rotacidn y ausentismo entre su personal contratado
como asesores de ventas. '
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Asimismo, se ofrecié una propuesta de mejoramiento en su proceso ~de
Reclutamiento y Seleccion, si se confirmaba que su alto indice de rotacion y
ausentismo se debia a deficiencias en éste.
Para ello se procedi¢ de acuerdo con las siguientes etapas: o )
1. Se reviso la documentacion otorgada por la agencia con lnforrnacubn sobre.
la empresa y sus lineamientos.
2. Se elaboraron dos instrumentos que pudieran identificar la problemétlca a

tratar.
3. Se procedid a encontrar la relacion entre la apllcamén del proceso de'»
reclutamiento y seleccién de personal con eI alto Indlce de’ rotacnén y"
ausentismo de los asesores de ventas :

4. Se propuso el mejoramiento en la aplicacnén del proceso de reclutamlento y

seleccion de los asesores de ventas med:ante' una propuesta de
intervencion. e

De acuerdo al procedimiento seguido, en el presente capltulo se. presenta la
descripcion de la empresa en donde se detallan Ios antecedentes. la"mision, el
objetuvo. estructura organizacional, las polltlcas ‘de Ia mlsma asl como de la-
y qu:énes estamos hablando. Posterlormente se expone la metodologla segu:da
para el diagnédstico de acuerdo a la problematica planteada por la empresa A
continuacion se describen los resultados encontrados en ésta. o

Finalmente, se describe la propuesta de mejoramiento al proceso de reclutamlento
y seleccion de asesores de ventas que se sugiere considerando las caracteristicas
propias de la agencia. Propuesta fundamentada en’los prlnmplos tedricos
revisados en los capitulos anteriores.
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4.2, Deséripcién de la Empresa.
: 4.2.1 . Antecedentes.

,La empresa en la que se intervino es prestadora de serwcms funerarlos Ilamada
"Grupo Jardmes del Tlempo" ublcada dentro del sector econ'm|co de serwcios .

o ‘prlvados Cuenta con 73 personas en eI érea admmlstratlva 23 en smdlcatos 75,
- auxnllares en cementerlos 9 en funeranas y aproxnmadamente 320 vendedores ‘

En sus mlcnos en 1973, era conocida como el “"Grupo Inversnones Laguneras S A" T

es cuando se construyé el primer cementerio “Jardines del Parque” en donde se-

- aplica un nuevo conceplo de cementerios basado en la igualdad, respeto y orden
" Sus iniciadores son la familia Canti Charles; con la buena aceptacion que tuvo se»'
motivd a la apertura de otros cementerios y capillas en diversas cnudades deI

originando con ello la construccion de “Grupo Jardines del Tiempo” en 1
actualidad se encuentra presente en diversas plazas como son: Torreé

Morelia, Guadalajara, Acapulco, Irapuato, Tijuana, Aguascallentes. Durango.
Mexicali, Monterrey y Distrito Federal.

4.2.2. Objetivo.

Ser un grupo de empresas- dedicadas a Ia prestacién de ‘servicios funerarios e
inhumatorios de alta calldad que cubran’ satisfactonamente las expectativas de
tranquilidad, seguridad.y respeto, de Ios clientes y familiares, al culminar la
existencia de un ser querido ‘

4.2.3. Misién.

Su mision se lnsplra en la busqueda de la excelencta en Ios siguientes conceptos
de servicio a la sociedad:
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. Ofrecel; a las familias una solucién anticipada de igualdad espiritual para
‘confortar el inevitable y - doloroso  paso. de todo ser humano al
desprenderse de la vida.

« - Comprender y atender el sentimtento que embarga a las familias ante la
‘pérdlda de un ‘ser querido, proporctonéndoles un servicio esmerado,
dlgnoyrespetuoso L N

o Corresponder rentablemente a la cont”anza de las personas. que
respaldan con su inversion el esfuerzo 'y la vocacién escogidos por
nuestro grupo para servir a la sociedad. ’

e Proporcionar a los empleados de: esta; empresa la oponumdad de

satisfacer sus necesidades econémlcas ‘de desarrollo personal y'

profesional, para que logre su méxlmo potenCIaI humano en la empresa i
y en la sociedad. o ‘

4.2.4, Estructura organizaclonal de Ié e_'mpres‘a.

En cuanto a la estructura organizamonal de la empresa se detallan en eI s:guiente
organlgrama los puestos de las 4reas que {a conforman:
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[~ PRESIDENTE DE CONSEJO ADMINISTRATIVO |

[ PRESIDENTE EJECUTIVO - |

I GERENCIAS l

d

| DIRECTOR'GENERAL ]

) SECRETARIA

GERENTE STAFF DE v
CAPILLAS J
4
DIRECTOR | - DIRECTOR
RECURSOS X SISTEMAS
HUMANOS DIRECTOR
v DIVISION v
DIRECTOR COMERCIAL DIRECTOR
ADMINISTRACION MERCADOTECNIA
ASESOR GERENTE GERENTE
PROGRAMAS VENTAS SISTEMAS
CAPACITACION
A
GERENTE
GERENTE CAPILLAS
CAPACITACION

Eigura 3. Estructura Organizacional de “Grupo Jardines del Tiempo®.

4.2,5. Ubicacién geografica de la agencia de estudio.

' El trabajo que:se reporta se desarrollo eh una de las agencias perteneciente al
Grupo Jardines de! Tiempo, ubléada en Calle Alberto # 442, esquina Calle Bahia
de San Hipéllto, Colonia‘ Granada. Esta agencia, asi como las cinco agencias
restantes y capillas’ ‘que conforman la plaza Distrito Federal, depende
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. administrativamente de a oficina central denominada Divisién Comercial ubicada
_en la Colonia Roma, Distrito Federal. . '

; ra organizacional de la agencia a nivel jerarquia de puestos
se detectd la Sigl’i,le'ntek: A .

GERENTE DE -
VENTAS

4

- SUPERVISOR DE
VENTAS

ASESOR DE
VENTAS

Figyra 4. Estructura Organizacional Agencia 004. “Grupo Jardines Del Tiempo.

Dentro de las agencias la jerarqufa mayor es el puesto de Gerente de Ventas
quien es el responsable directo del drea de ventas de la empresa. Algunas de sus
funciones principales consisten en elaborar estrategias de venta, planear ia
supervisién operativa, preparar el corte de cartera, realizar el reporte de enganche
y solicitud de compra por {0 que implica una constante comunicacién con los
supervisores de ventas. Ademas es él quien realiza la seleccién final e induccién
de los candidatos probables al puesto de asesor de ventas.

El Gerente de Ventas de la agencla de nuestro estudio cuenta con 5 supervisores
de ventas bajo su cargo y 30 asesores de ventas registrados.
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Los Supervisores de Ventas tienen el segundo nivel'de importancia en el area de
ventas dentro de la agencia. Tienen'la 'respor’isabvilvidéd de crear y mantener una
cédula constante de 8 vendedores prbductiyos quienes estan directamente bajo su
supervision, planeacion y control. Los supervisores de ventas deben lograr que'
cada uno de ellos mantengan un minimo de produccion del 1.5% de ventas
mensual. De igual manera deben fomentar un alto sentido de pertenencta y arralgo
con la empresa.

Deniro de sus actividades principales estd el reclutamiento, ‘p‘reSeléCCién
(entendida la preseleccion, segtin la empresa, como la actividad que sé'ileva a
cabo con todas aquellas personas interesadas en formar parte de la fuerza de
ventas y que mediante el dialogo se investiga si se cumple con.los requisitos
minimos para ocupar el puesto de asesor de ventas). y capacftacién de'los
asesores de ventas realizando funciones como: L
« Prever y planear con anticipacion las actividades de reclutamiento y
preseleccién a través de su agenda semanal. :
e Realizar entrevistas de preseleccién con candidatos para. cubrir ‘fos
puestos de vendedores vacantes. : o
e Motivar a sus vendedores para que sean promotores de reclutamlento
de personal por medio de recomendados.

Los 5 supervisores de ventas de la agencna de estudlo cuentan con 6 vendedores .
registrados.

Los asesores de ventas o vendedores tienen como funcién principal dentro_de la.
organizacién las ventas directas con los clientes, para ello deben utilizar las
siguientes herramientas de trabajo: plan de contactacion inicial, plan ’semanal"de' :
ventas y prospectacion, cartera de prospectos y plan mensual de ventas. e ;
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4.2.7. Politicas de Reclutamiento y Seleyccién‘ de la empresa.

A continuacion se presentan las politicas establecndas por la empresa las que se

analizaran posteriormente en cuanto a problemas que generan

‘ En

cuanto a su proceso de reclutamiento:

. Es responsabilidad del supervisor de ventas eI reclutar candldatos en calidad y

cantidad suficientes para cubrir sus;v‘acantes de asesores de ventas en el
menor tiempo posible. R

Es responsabilidad del supervisor de ventas que todo candidato reclutado por
él o su grupo de vendedores, cubra ‘satisfactoriamente el perfil 6ptimo de
vendedores establecido. o

Es responsabilidad del supervisor de ‘vehtas contactar y mantener fuen}es ’
externas de reclutamiento. ' ‘ o

Los candidatos a vendedores que se féciuten' deberan éontar cén una edad .
minima de 21 afios y una maxima de '50 afos. ‘La excepcnén de esta polltlca' ;
solo podra hacetrla y por escrito, la Direccion Comercnal de la Plaza Es de gran : ‘
interés para el Grupo Jardines del Tlempo eI conta ( ’

formar parte de la empresa sea su mejor opctén de progre " por Io tanto se .

requiere que su disponibilidad de tiempo sea completa o de un minimo de 6

horas al dia. : G :
Todos los candidatos que se recluten y seleccionen, deberén sefdihéﬁfeds,
entusiastas y con alto sentido de obtencion de logros, asf coni'lq eVI‘ contar con-
facilidad de palabra y habilidades para relacionarse. L

cuanto a su proceso de preseleccion, sus politicas son las Siguientes;

El supervisor de ventas es responsable de la preseleccnén de vendedores para-

cubrir la planilla requerida por la empresa.
Todo candidato para vendedor debera cubrir satisfactorlamente eI proceso de
preseleccion establecido por la empresa. g b )
Dentro de los candidatos contactados, siempre se buscaré eleglr al mejor
candidato a ocupar el puesto de vendedor, :

endedores que ell -
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. No podré |ngresar como vendedor. aquella persona que tenga parentesco :
"sangumeo o cwnl de cualquier tlpo con supervnsores de venta o gerentes de
’venta de Ia empresa‘w La excepcuén a-esta polmca. sélo podra hacerla la
dweccnon general y: pér solicnud por escrlto del dlrector comerclal de la -

i ' vendedor 1orme parte de otra gerencia de ventas. : : e

Cet No se podré contratar personal que haya Iaborado en una empresa o en otra
companfa cuando sus antecedentes sean negativos. e

e S6lo ingresara el personal que no tenga antecedentes penales.

4.3. Metodologia del Diagnéstico.

4.3.1. Poblacion.

La muestra que se considerd en esta investigacion se debié a que el total del
personal en la agencia es de 33 empleados, por lo tanto el obtener una muestra
de 25 empleados, se estd tomando en cuenta mas del 50% de ese total para

mayor confiabllidad. ‘

' CUADRO COMPARATIVO DE EMPLEADOS ENCUESTADOS.

Total de empleados: Total de muestra:

1 Gerente. 1 Gerente,

5 Supervisores de ventas. 5 Supervisores de ventas.
27 Asesores de ventas. 19 Asesores de ventas,

Tabla 3 Empleados encuestados de la agencia 004.

De este grupo de los 27 asesores de ventas se Identificaron aquellos que asistian
regularmente a las instalaciones de la agencia y entre ellos se seleccionaron al
azar 19.
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4.3.2. Instrumentos.

Se utilizaron para el diagndstico tres Instrunﬁentos que consistieron en un
cuestionario y dos guiones de entrevista elaborados con la finalidad de conocer la
problematica de la agencia. Los cuestionarios qué fueron iguales para todos los
asesores de ventas contaban con 19 preguntas abiertas. Los guiones de
entrevista estructurada para los supervisores de ventas contaban con 29
preguntas. El guidn de entrevista elaborado para el gerente de ventas consistié en .
una entrevista abierta y exhaustiva, fue de contenido general por lo que se
personalizé conforme las necesidades lo requérfan (Apéndice 1). o

4.3.3. Materiales.

Se utilizaron hojas; plumas, lapices, grabadoras, relojes de pulsera, cuestionarios
previamente impresds‘ cbn 19 preguntas en cada uno y formatos guiaf de 10
. preguntas para las entrevistas.

"4.3.4. Procedimiento.

Primeramente se revisé la documentacién existente en la organizacién como
folletos con informacion general de la empresa, un manual que contiene las
funciones a realizar de cada nivel de puestos dentro de {a agencia e informacién a
grandes rasgos de cémo reclutar y seleccionar a los asesores de ventas.

Después del andlisis de esa documentacion se aplicaron entrevistas y
cuestionarios dentro de la agencia 004 para corroborar informacién y detectar
problematica.

En la entrevista aplicada al gerente de ventas no hubo la necesidad de elegirlo al
azar ya que €l es la unica jerarquia mayor dentro de esta agencia.
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Las sesiones dékémré\'/i‘sta restante’s se realizaron en.un aula con escritorio y .
sullas. En las entrev:stas un supervisor de ventas y un entrevistador se sentaban
frente a frente con.un escntono de por med|o y una grabadora por encuestador la
que:, funcnonaba sobre el scmorlo ‘en cada entrewsta Daba indicacnones y -
procedla a Ia ntrevista basad:‘: en: una guna previamente reallzada para esta :
técnlca grababa toda la conversaclén AI retirase el su;eto anotaba en eI protocolo.
de’ respuestas las del su1eto ; Dianamente entre Ias 09:00 y 13: 00 horas durante :
- tres dfas se lIevaron a cabo estas entrevustas o

La aphcacnon de: cuestio arios ak.los asesores de ventas se lievé a cabo en la
recepcién de Ia agencl k una mesa con sl as En la plicacxén de cuestionarios
los sujeios se sentabanvalrededor de Ia mesa y los dds -encuestadores de ple
cerca de enos para ‘Ia entrega de los cuestlonanos y -aclaracion alguna. La
aphcacién de ésta técnlca se realizé con dlversos horarios en varios dias debido a

o Ia irregularidad de aslstencla de los asesores de ventas.

Se procedlé al anahsls de resultados que se hizo tanto con datos cuantitativos

: derivados de Ios cuestlonarlos y un analisis cualitativo de las entrevistas aplicadas.

: En consecuencia se gener6 la propuesta respectiva para mejorar el proceso de
' reclutamiento y seleccién de personal.

4.4. Resultados.

Los resultados encontrados a través del andlisis de documentacion conllevan a la
modificacién de contenido del manual del proceso de reclutamiento y seleccién de
personal con que cuenta la empresa. Haciendo hincapié en la inclusién del nivel
de asesor de ventas en el andlisis de puesto.

La interpretacion de las entrevistas realizadas se detallan a continuacion en
conjunto con los datos cuantitativos obtenidos de los cuestionarios aplicados que
se encuentran en el apéndice de resultados (Apéndice 2):
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1) Las entrevistas Y. cuestlonarlos apllcados demuestran que es la agencia quien
: ‘darectamente reahza funclones de reclutamiento y seleccnon de personal para
: cubrlrsus vacantes en eI érea de ventas.

. 2) Se puede comprobar que no existe una buena organlzacién en el departamento
'de recursos humanos ya que este delega funciones propias a las agencias que
requieran cubnr vacantes en'el érea de ventas.

3) De acuerdo a los datos encontrados la mayoria de los asesores de ventas no
acudieron al departamento de recursos humanos, lugar idéneo para realizar el
proceso de reclutamiento y seleccidn de personal. E! personal administrativo es el
unico reclutado y seleccionado por el departamento de recursos humanos de
“Grupo Jardines del Tiempo". Al personal de ventas lo reclutan y seleccionan en
cada agencia, como lo establece la empresa en el manual de procedimiento, sin
embargo existen Inconsistencias en su proceso de reclutamiento y seleccién de
perscnal debido a que no se realiza en el departamento destinado a esta funcién
ni es llevado en su totalidad por personal calificado en esta drea ocasionando que
no se siga un procedimiento sistematico y homogéneo, lo cual implica un
Inadecuado control de las funciones y criterios.

4) De acuerdo a los datos obtenidos se muestra que es una actividad compartida
entre el personal del departamento de recursos humanos, gerente de la agencia y
supervisores de ventas.

5) Se puede detectar que hay muchas personas realizando el sistema de
reclutamiento y seleccidn de personal en la agencia, en su mayoria no estan
capacitados para realizar esta funcién Ya que no cuentan con las herramientas de
apoyo ni el empleo de técnicas idéneas para realizarlo ademas de basarse para la
seleccion de acuerdo a criterios que han ido estableciendo conforme a su
experiencia, sin embargo, se encuentran interesados en mejorar las técnicas que
utilizan para reclutar y seleccionar a sus asesores de ventas. Tienen la
disponibilidad de recibir capacitacién para participar en el proceso de
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reclutamiento y seleccion de manera eflcxente mejorando la eleccién de personal
adecuado para la vacante que solncntan y mantener la plantila de asesores de
ventas establecida por Ia empresa . ‘ '

6) Cabe senalar que la empresa sélo les ha proporctonado un curso hace mas de:'
dos anos. otorgéndoles un manual éobre perftl y requerimientos para asesores de -
] ventas, qu hac hincapié :en: Ias véhtajas y desventajas de pertenecer a la

: empresa ‘el callflcar aI prospecto y como ensefiar a realizar las ventas al

7) A través de la rewsién de: dicho manual se detecta que es superficial e

. X mespecfflco en lo relatlvo aI proceso de reclutamiento y seleccién de personal. Es

lmponante aclarar que el anélisls de puesto que aparece dentro de este manual

i que ‘otorga la empresa para el puesto de asesor de ventas sélo especifica lo
- slgulente: ‘ »

PERFIL DE PUESTO PARA ASESOR DE VENTAS.’

Sexo: indistinto,

Edad: Entre 21 y 50 aflos.

Estado Civil: Indistinto,

Escolaridad: Minimo secundaria o equivalente.

Experiencia: En ventas no Indispensable.

Disponibilidad: Tiempo completo o minimao 6 horas.

Disposicion: Inmediata.

Otros: Buena p ico, activo, con ( d de palabra

Tabla 4 Perfit de puesto de asesore de venlas de la agencia 004

8) En cuanto al reclutamiento, conforme a los resultados obtenidos se muestra que
no existe un adecuado reclutamiento de asesores de ventas ya que no se utilizan
diversos medios de reclutamiento, sino que por lo general se basan en fuentes
que ellos flaman internas, es decir se obtienen candidatos por medio de referidos.



: Al(MEN'FAfTAPiA:v'— 81

En manual de procedlmientos se establece que los mismos asesores de ventas,
fsupervisores e mcluso gerente de la agencia, pueden remitir nuevos candidatos.
. Otorgéndoles a los asesores de ventas un bono de $150.00 por remitir candidatos

' a Ia agencna.

é saria para formar un expediente personal de cada
' Ies preseleccione o deseche inmediatamente

. fundamentandose en e equenmlento de puesto de asesor de ventas.

CUA Ios aSesores de ventés se les efectiande 1a 2 entrevistas' para su Ingreso con
la problemétlca de que son diversas las personas que las realizan es deCIr, unaf
entrevista la puede llevar acabo tanto personal de: recursos humanos como el

gerente de la agencia o el supervisor de ventas, o que mpllca una falta de N

seguimiento y de conocimiento en cuanto a Intereses tanto
personaies del entrevistado.

Por lo general las entrevistas de preselecclén se' realizan
agencia que interesada de cubrir la vacante’ bajo la: presuén :) mantener una
plantilla requerida de asesores de ventas las reallza de manera superﬂcial

10) Otro de los resultados obtenidos es el hecho de que los candidatos no son
sometidos a los exdmenes propios de todo proceso de seleccién de personal de
acuerdo a los requerimientos del puesto.

Solo se les aplica un examen sobre la induccién dada por la empresa de 2 horas y
media sobre la empresa misma, el puesto vacante, el producto y la realizaciéon de
ventas. Lo que demuestra que no se esta contratando gente realmente capacitada
para ejercer en el drea de ventas y si realmente la persona cuenta con las
habilidades necesarlas para cubrir el puesto.
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11) Se estd haciendo.una seleccién de personal |nadecuada ya que por mera ‘
apariencia personal, compadrazgo, o por el sdlo hecho de que Ia persona es
agradable para el entrevistador se le contrata.

12). Se detectd que algunos asesores de ventas tienen una antcgﬂedad de dos
afios minimo pero el personal de nuevo ingreso no dura dentro de Ia agencla més
de tres meses, lo que implica una elevada rotacion de personal y esta s:tuacién es
sumamente petjudicial para la empresa ya que esta |nvm|endo tiempo y esfuerzo
en capacitar a una persona para ocuparse cComo asesor de ventas Ly al- no:
permanecer un tiempo considerable en ia agencua no se recuperan los costos que

implica esta funcioén.

13) De igual manera se detectd un alto Indice de ausentismo por parte de los

asesores de ventas.

14) En los resultados Vtajhrwbién‘ se identificaron otros factores como causantes de
rotacion y ausentismo: la falta de motivacion, no contar con sueldos base, la falta
de desarrollo dentro de la empresa.

Por lo que de acuerdo a la investigacion realizada obtuvimos como resultado que
la empresa “Grupo Jardines del Tiempo" en su agencia 004, cuenta con un
inadecuado sistema de reclutamiento y seleccidn de personal de sus asesores de
ventas ya que con base a la informacién y analisis cualitativo de las entrevistas y
cuestionarios aplicados apreciamos diversas fallas existentes las cuales traen
implicitas una alta rotacion y ausentismo de personal en el area de ventas, una
baja eficiencia en el trabajo y una falta de comunicacién sobre el personal que
integra a la agencia en cuanto a capacidades técnicas y metas propias.
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4.5. Propuesta de IntervenciénP

La propuesta parte del planteamlento o el supuesto de- que mcremer\tando Ia:
permanencta del personal por’ mayor tiempo ‘en’la empresa se podra elevar el
mdlce de ventas

La m{opuestarllev'a una secuencia, en donde primeramente proponemos cambios
en la documentacién original creada por y para la empresa Grupo Jardines del
Tiempo, relacionada a la aplicacion de! proceso de reclutamiento y seleccion de
personal, posteriormente se proponen sugerencias y alternativas para efectuar un
adecuado procedimiento de reclutamiento y seleccion de asesores de ventas de la
agencia de nuestro estudio.

4.5.1 Andlisis de puesto.

En la documentacion  revisada con respecto al proceso de reclutamlento y
seleccion de personal se sugiere no excluir en el anéllsns de puestos el puesto de

asesor de ventas.

: La lnformactén generada por. eI anéllsls de puesto es de sum lmportancna para Ia
: funclén de reclutamiento y seleccuén de personal para proporcmnar Informamén

: ‘prevla sobre el puesto y los requerimientos humanos necesarlos para desempenar

i esas acthldades, base sobre la que se decide qué personas son aptas para la

' ,agencla

El analisis de puesto significa determinar qué implica el puesto y qué tipo de
personas deben ser contratadas para ocupario. Por lo tanto, el andlisis del puesto
sera parte del procedimiento en el cual se determinan la naturaleza y los deberes
del puesto en el apartado de descripcién del puesto asi como en el apartado de
perfil del puesto se determinan capacidades y experiencias que debe poseer el

candidato a esa vacante.




ARMENTA/TAPIA 84

Retomando el formato original impreso de la descripcion de puestos que uliliza
la empresa para diversos niveles cabe sefalar que éste no contempla al puesto
de asesor de ventas, por lo que a continuacion se presenta la descnpc:én de
puesto de los asesores de ventas que realizamos y sugerimos sea utlhzado por '

la agencia:

1.- IDENTIFICACION:

a) Titulo: Asesor de Ventas,

b) Division: Comercial.

c) Departamento: Ventas.

d) Nivel: Comisionista.

e) Plaza: México, DF ., Agencia 004,

Il.- BREVE RESUMEN DEL PUESTO: R
Planear, organizar y fijar metas en ventas, con la finalidad de alcanzar una alta
productividad, basada en la realizacion personal y laAmtegracién e \Idennf‘caclén, .
con la empresa. También realizar cobranza. Sl e k
11l.- RELACIONES DE TRABAJO:
INTERNAS:

Tiene relaciones con otros departamentos dentro de . Ia organizacién

departamento de cobranza, cementerio y funerarla

EXTERNAS: o .

Con clientes, empresas, sindicatos y todas las personas que requleran de los

servicios del Grupo Jardines del Tiempo. ) :

V.- RESPONSABILIDADES:

v Es responsable de cobrar los enganches de: sus clientes. asi como de que
el dinero sea ingresado oportunamente a la empresa

v’ Es responsable del cuidado y buen manejo de la papeleria y material de
trabajo proporcionados por la empresa. :

Es responsable del cumplimiento de Ias metas y objetlvos de ventas
individuales.
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v

V.-

Es responsable de mantener un ambiente de trabajo donde prevalezca la
armonia, el optimismo y la produclividad, que propicie la salisfaccién
individual y el progreso del grupo al que pertenece

ORGANIGRAMA:

Superior Inmediato:
SUPERVISOR DE
VENTAS

En ausencla del superior inmediato
: reporlar a:
GERENTE DE VENTAS

Nomobre del Puesto: 1/

ASESOR DE VENTAS

Elgura §. Nivel jerarquico de asesor de ventas

v
v
v
v

Numeros de pérsonas que ocupan el puesto: 38
Reportan directamente a: Supervisor de ventas.
Numero de colaboradores directos: Ninguno.
Numero de colaboradores indirectos: Ninguno.

VI.- CRITERIOS DE DESEMPENO:
Actividades principales que debe llevar a cabo un asesor de véntas:

a.

b.

Dar servicio al cliente con base en sus neceslidades y presupuesto.
Proporcionar informacion a todas las personas que requieran de los
servicios de la empresa.

. Facilitar los tramites a realizar.
. Mantener e incrementar las ventas.

e. Persuadir y destacar los beneficios del producto sobre la competencla a

todos aquellos posibles consumidores.
Utilizar diferentes estrategias para mantener e incrementar su cartera de
clientes.

. Visitar clientes y prospectos.

Elaborar analisis y chequeo de productos de la competencia.
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. Asegurarse de contar con carpeta y . materlal de trabajo en buen estado y
completo. Asi como los reclbos de enganche y Ia papelena requenda para la
firma de! cliente al término de pago del enganche. i '

de :Ias “activi'dadeé'

j. Elaborar y entregar al supervisor de ventas el reporte diarl
a su cargo. :

l. Proporcionar al supervisor de ventas el plan de trabajo del dia para su’ revlsnén_
y posterior ejecucion.

m. Asistir y participar en la impammén de grupos_de capacitacién para‘el area 'de :

ventas. ,
n. Realizar actividades de,rec'lutamleht Jint
. su jefe inmediato.

referidos) en co dihacién,con,

o. Realizar cobranza del enganche. o
p. Acudir a guardias en eI cementerlo, de acuerdo al rol autorlzado

e Perfll del candldato para asesor de ventas que se suglere.

: ‘Dentro de la documentacié‘ revlsada del analisis de puesto en lo que se refiere a

la especiﬂcacién de Vpuesto que determlné la empresa en su momento y que aqui
. sesor de ventas, se hacen algunas correcciones
: ‘f pertlnentes tanto en el formato original para una mejor comprension, como en el
- contenldo, para ﬂnes de actualizacxén.

* Formalo original del anélisis de puesto de la agencia 004, con modificaciones propuestas para asesor de
ventas.



ARMENTA/TAMA

TiTULO DEL PUESTO:

ASESOR DE VENTAS.

JEFE INMEDIATO:

SUPERVISOR DE VENTAS.

ACTIVIDADES GENERICAS:

VENDER Y COBRAR.

PERSONALES:

ACTITUD DE SERVICIO,
DISPONIBILIDAD DE HORARIO,
PRESENTACION

FACTORES NECESARIOS DESEABLES }
EDAD: MAYOR DE EDAD 20 A 50 ANOS
SEXO: INDISTINTO INDISTINTO
ESTADO CIVIL: INDISTINTO CASADO
ESCOLARIDAD: SECUNDARIA BACHILLERATO O COMERCIO
EXPERIENCIA: CONOCIMIENTOS EN VENTAS ¥ 1 A2 ANOS EN VENTAS DE
RELACIONES HUMANAS SERVICIOS FUNERARIOS O
GENERALES, COBRANZA
CONOCIMIENTOS: OPERACIONES ARITMETICAS, MANE.IO DE PORCENTAJES,
. BUENA LETRA ORTOGRAFIA
CARACTERISTICAS COMUNICACION CLARA, HABILIDADES DE
INTERRELACIONARSE,

CONVENCIMIENTO Y LIDERAZGO,
PERSUASIVO, PERSISTENTE

Tabla 5. Perfil de pussio para asesor de ventas.

4.5.2. Reclutamiento y Seleccién.

87

En el proceso de reclutamiento y seleccién de personal la finalidad radica en
allegarse de candidatos adecuados para cubrir las: vacantes, posiblemente
evitando un indice alto de rotacién y ausentismo de personal en su area de ventas,
selecciondndose de entre los candidatos a los que cubran los requisitos y
necesidades del puesto y por ende elevando la eficlencia en las ventas de su
producto y en general de la empresa.
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Por lo tanto, es de vital importancia que se determinen y asignen adecuadamente
" las funclones a realizar, y quiénes las van a reallzar, estableciendo criterios
adecuados para el tipo de personal que necesita la agencla. T

La forma en que la empresa actualmente realiza su reclutamiento y seleccion de
asesores de ventas en la agencia puesto que’ no cuentan nl con los recursos
humanos ni técnicos necesarios para poder realizar un adecuado proceso de
reclutamiento y seleccion de asesores de ventas, trae consigo problemas como la
falta de identificacion de su personal, falta de conocimiento de capacidades y
habilidades del mismo, inexactas funciones a realizar, duplicidad de funciones,
pérdida de tiempo, falta de control sobre la asistencia del personal, constante y
creciente rotacién de personal, etcétera.

Esta serie de problemas se pueden disminuir especificando esta tarea a un sélo
departamento o en su caso capacitando de manera constante y eficiente .al .
personal que se le asigne esta funcién dentro de la agencia. '

Para todo el proceso de reclutamiento y seleccion de personal seria de mucha
importancia contar con personal especializado en el area psicoldgica es decir
Licenciados en Psicologia para generar e interpretar estudios profundos del
candidato obteniendo de manera profesional los intereses y aptitudes de dicho
candidato.

Si la organizacién no puede solventar los gastos implicitos en la contrataciéon de
una persona especializada en cuanto a entrevistas y aplicacién de los examenes,
se cuenta en la actualidad con empresas especializadas en estas ramas.

4.5.2.1. Recomendaciones para mejorar el reclutamiento interno de personal.

La agencia puede seguir contando con el reclutamiento interno pero siempre y
cuando ia persona pase por un reclutamiento y una seleccion mas profesional,
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avalado con entrevistas y pruebas‘que acréditen Sus caracteristicas y habilidades
) para el puesto incrementando su eflcnenma en' las ‘ventas y cubriendo las
necesidades de la empresa. ; :

4.5.2.2. Recomendaciones para mejorar, €l kr'éc!uta'mlento extekno de personal.

Considerando la ubicacién geogréflca Y fusica de la agencua de nuestro ‘estudio es
adecuado que complementen su fuente' de reclutamlento con otras més como los
periédicos porque se tiene la venta]a de que ‘este medio’pueden ser_obtemdo por

empresa.

Deducimos que si” seutilizan otros mediosrpa"ra’el reclutamiento podrian tener
mejqr, calidad - tanto en las relacionesv de. trabajo - como en las relaciones
personales, ya que el efectuar el reclutarhlento por medio de referidos se puede
: . propiciar. problemas de tipo personal ,cbmo favoritismos, envidias, resentimientos,
~falta dekintegracién, falta de comunicacion, etc.

4.5.2.3. Recomendaciones para mejorar el proceso de seleccion.

' Referente al proceso de seleccién tampoco se cuenta con un personal encargado
especificamente para realizar dicha seleccion en la agencia, lo que denota falta de
coordinacién, mala comunicacion, falta de integracién con el personal y duplicidad
de funciones al igual que la falta de conocimiento en el aspecto psicoldgico pues
lo indicado serfa que existiera una persona capacitada para la realizacién de
entrevistas y aplicacién de exdmenes.

El personal que realice las entrevistas debe contar con las habilidades necesaria
para obtener informacién adecuada, identificar los intereses, inquietudes, la
manera en como el candidato puede desarrollarse en el puesto, su estabilidad,
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capacidades y habllidades. ast como Ias caractenstlcas proplas para cubrir el
puesto, eicétera; |nformaclon con la que se podra ellmlnar de mmedlato el
candidato que no cumpla en Ios requ:sntos mlmmos del puesto o seleccionar,
adecuadamente al personal dlsmmuyendo errores y problemas 5 posterlores

incrementando asi la ef;ctenma de este proceso.

Debe notarse que por medno de las entrevistas se. podran etectar puntosi
importantes del “candidato, como es su desenvolvlmi‘nt ‘ : !
seguridad en si mismo, estabilidad, agresividad, etc. comot mb

intereses propios, metas, disponibilidad para el traba]o, etc. del candldato.

Al aplicarse generalmente una sola entrevista no se conbc;é, totalmente  a
candidato debido a que esto no es suficiente para conocer que dlchh pefsﬁna\e's‘
ia adecuada para ocupar el puesto de asesor de ventas y tampoco sébér',éi :ésté_j;
cubriendo los requerimientos de la agencia. '
Existe una variacion de las personas que atienden a los candldatos y de las que‘
reciben documentacion provocando que no se tenga seguimiento sistematizado de
entradas y salidas, tlempo de permanencia, cartera de posibles candidatos,
etcétera. Por lo que se debe de contar con el personal capacitado para recibirla y
de esta manera tener un mejor control de posibles candidatos, del personal con el
que se cuenta.

Es de gran Importancia que se apllquen examenes técnicos y psicolégicos a los
posibles candidatos, ya que al aplicarlos se obtiene informaciéon que no puede
obtenerse por otros medlos, como la entrevista.

Los examenes psicolégicos son importantes ya que proporcionan informacién
acerca de la estabilidad emocional, caracter, personalidad, agresividad de los
candidatos, etc., por lo tanto, si no se aplican es probable que la agencia no
conozca a su personal en todos los niveles, lo que podria traer por consecuencia
problemas interpersonales.
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La empresa al no contemplar la aplicacién de estas herramientas puede estar
perdiendo informacién valiosa pues tal vez cuente con personal capacitado en el
conocimiento de la empresa, el producto y las ventas, pe’rb no esta séleccionando
al personal mas capacitado para ello, que:cuenten con habilidades para dirigir
personal, comunicarse en publico, seriedéd, constancia, cierto tipo de agresividad,
rasgos de la personalidad necesarios para una eflcieﬁcia de sus ventas.

Por lo que se considera que la agencia y en general toda la empresa debe tener
cuidado con esta situacién para evitar gastos inutnles y de esta manera tener
personal capacitado estable en el drea de ventas.

En general, todo el personal se muestra lnteresad en la companfa enel progreso
y en su desarrollo personal en el drea de: ventas pof lo cual es lmponante que se
consideren algunas opiniones de ellos para ejorar.e! snstema"de reclutamiento y i
seleccién de personal que eficiente el desempeno en eI trabajo.

Las recomendaciones sefialadas preténder_a} que, Ia agencia:-

e Cuente con mas personal que contribuya a su desarrollo.

e Incremente la eficiencia de su personal de ventas.

« Elija al personal adecuado para el puesto indicado.

s Cuente con personal capacitado para la funciones asignadas a cada
puesto.

e Cuente con personal debidamente capacitado para el proceso tanto de
reclutamiento como de seleccion de personal.

» - Seleccione personal que cuente con experiencia en el ramo de las ventas.

Por lo antes mencionado es conveniente que se realicen las modificaciones
necesarias en el proceso de reclutamiento y seleccién de personal ya que esto
puede ayudar a la elevacién de ventas, por ende a la superacién econémica para
la empresa.
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4.5.2.4, Diagrama:

922

Se propone el siguiente diagrama que describe el proceso de reclutamiento 'y
seleccién que deben seguir-para su aplicacién 'enkla agencia 004 las personas

encargadas de realizar tal funcién.

VACANTE

REQUISICION DE

PERSONAL
FUENTES i MEDIOS
EXTERNAS INTERNAS RECLUTAMIENTO Periodicos
Bolsa de trabajo§Archivo Volartes
candi i = Fofletos
Esportaneos SELECCION

SOLICITUD
DE EMPLEO

CONTINUAR
CONTINUAR

ENTREVISTA

ACEPTADOS

RECEPCION DE _
CANDIDATOS ENTREVISTA

APLICACION DE EXAMENES
TECNICOS Y PSICOLOGICOS

ESTRUCTURADA

CARTA DE
AGRADECIMIENTQ

ANALISIS DE

RESULTADOS

TOMA FINAL |-
DE DECISION

INTEGRACION
DE EXPEDIENTE

RECHAZADOS

Figura §. Proceso de R y

1 Py para Agencia 004

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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4.5.2.5. Pasos:

De acuerdo al dnagrama de flu;o del proceso de reclutamiento y selecciéon de
) personal que se pro one para la agenma 004 a continuacion se detalla cada paso:

‘.‘El"pro‘ceso}d reclutamlento se Inicia cuando se presenta una vacante cuya
deflnicion Ilteral e puesto que no tiene titular.

B) Requisicién de befs'dﬁal '( perfil de! puesto y del candidato):

Todas las vacantes de personal deben hacerse a través del formato de requisicién
de puesto, documento que es enviado al departamento de recursos humanos por
el gerente de ventas de la agencia y en el que se solicita cubtir una vacante y se
especifican las caracteristicas - del puesto antes de entreVistar .a cualquier
aspirante.(Anexo 1, apéndice 3). : ) )

En este documento se sustenta la busqueda de aspirantes con un perfil
determinado. Se anexa el formato que se sugiere como requisiclén de personal
para los asesores de ventas al finalizar la propuesta, o

C) Reclutamlento

De acuerdo a las politicas de la empresa, el objetlvo del reclutamlento en la
_'agencia debe considerar: los sigulentes puntos antes de establecer y utilizar
. cualqmer fuente y medlo para el reclutamiento:

=y Establecer objetivos de 8 vendedores a contratar y el tiempo para lograrlo.

: -/ Elaborar un plan de reclutamiento de candidatos y llevarlo a cabo de
acuerdo al programa de trabajo.

v Explotar al maximo el mayor y mejor nimero de fuentes de reclutamiento.
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v Dmglr la busqueda procurando - locallzar vendedores que puedan trabalar
los mercados econdmicos y soclales que son: de Interés pnmordlal de la
compaiia. T

v Desarrollar y mantener una actltud permanente de busqueda ‘de
vendedores, creandose el hablto de ver en cada’ contacto personal una
oportunidad de reclutar. S

No se debe olvidar que el reclutamiento debe ser preventivo ofreciendo asi una
mayor velocidad de respuesta y calidad en los candidatos. Para que esto funcione,
se debe tener en cuenta cudles son las demandas en el drea de ventas y anticipar
las necesidades con un reclutamiento que permita atraer a los mejores candidatos
y en volumen suficiente; por lo que los encargados del reclutamiento, deben
familiarizarse con el programa con el fin de tener un conocimiento profundo de la
efectividad de cada una de las fuentes para mejorar el area de ventas en la
agencia.

Considerando el tiempo contemplado para cubrir la vacante y el presupuesto
disponible de la empresa, se establece y elige la fuente de reclutamiento mas’
efectiva para esta agencia. La importancia de su establecimiento y eleccion radica
'en atraer y retener una fuerza de trabajo de excelente calidad.

v . Fuentes de reclutamiento (establecimiento y eleccién):

Se pueden aprovechar diversas fuentes de reclutamiento, ya que algunas son
mejores que ofras, algunas resultan mas costosas y otras tardaran mucho tiempo
en dar buenos resultados, sin embargo, la practica de éstas llevardn a determinar
cual sera la mas adecuada para la agencia.
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Las fuentes de reclutamiento se'agrupké'rkv'eri lntéfnas y externas y es por medio de-
las cuales la agencaa enfoca y duvulga lae xnstenma de oponunldades de traba;o en

el area de ventas.

Se considera a Ias fuentes interna :
personal requerido en el momen‘ 6 personas o

lugares fuera de la orgamzacno

Las fuentes internas de reclutamiento que se sugieren para la agencia son:

istades, conocido

« Por recomendacién: familiares, al

* Cartera de personal o,ar:chrivo

De las fuentes externas que son aquellas a las que se acude fuera de Ia empresa
se sugiere: o

« Bolsa de trabajo.
« Candidatos espontaneos.
v Medios de reclutamiento:

Bajo las mismas condiciones por las que se eligen las fuentes de reclutamiento
idéneas para esta agencias, asi mismo se eligen los medios que se utilizan para
reclutar a los asesores de ventas.

Los medios de reclutamiento se definen como las herramientas de apoyo por las
cuales se provee de los aspirantes necesarios para cubrir las vacantes. Existen
una gran variedad de medios para atraer y reclutar nuevos empleados, pero
considerando las caracteristicas particulares de la agencia recomendamos los
siguientes medios:

e Periddico.
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« Boletines,

* . Folletos.
e Caballete.

Estos medios de reciutamiento adquieren gran importancia por.su facil difusion en
los diferentes ambientes, ‘transmitiendo informacién a los diferentes estratos
sociales y educativos. ER

D) Seleccidn:

La seleccion de personal pretende “un 'ajuste,éntre un-sujeto y un puesto.de
trabajo, basandose inicialmente en el anélisis del puesto. R

E) Recepcién de candidatos:

En la practica cuando la empresa logra determinar las mejores fuentes y medios
de reclutamiento particulares a sus necesidades, entonces comienza la fase de
seleccion con la recepcién de candidatos, los cuales deben ser recibidos en
horarios, tiempo y espacio previamente establecidos, con la finalidad de manejar
una imagen seria de la agencia asi como dar respeto a los participantes, ademas
de un adecuado manejo de costos para la empresa.

En este primer paso de seleccién se ligan los pasos correspondientes de solicitud
de empleo y entrevista inicial, por lo que se sugiere el siguiente horario, tiempo y
espacio:

Considerando las actividades de la agencia el horario de atencién para la
recepcion de candidatos puede ser de lunes a jueves de 10:00 a 13:00 hrs.’ y de
16:00 a 18:00 hrs. El tiempo de atencién para cada candidato puede ser de 20 a
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30 minutos. Sin embargo el horaric y el tiempo dependeran del personal que
realice las funciones de reclutamiento y seleccidn asi como también dependera de
la alternativa de aplicacién del proceso que la empresa crea conveniente elegir,
asi es que pueden ser modificados y adaptados. El espacio idoneo de atencion a
los candidatos es aquél que cuente con privacidad, iluminacién, limpieza,
ventilacion y material de apoyo adecuado para la realizacion de dicha funcién. .

F)Solicitud de empleo:

Es un documento que se llena por todos aquellos candidatos qué se int'éresevn por
ingresar a la empresa, el cual cumple tres funciones: En primér Iugar indica que el
solicitante desea un puesto, En segundo lugar, proporciona ail entrevistador la
informacién basica que se necesita para realizar una entrevista inicial; el utilizar
formatos preimpresos tiene el fin fundamental de reunir los datos personales,
profesionales y familiares. Y en tercer lugar se convierte en parte de la informacién
previa en caso de que se le contrate al candidato. La solicitud de empleo,
disefada en particular para la agencia se considera como documento integrante
del expediente (Anexo 2, apéndice 3).

G)Entrevista Inicial:

Esta entrevista basada fundamentalmente en la requisicion de personal (perfil del
puesto y del candidato) y la solicitud de empleo, pretende detectar de manera
gruesa y en el minimo tiempo posible, los aspectos mas ostensibles del candidato
y su relacién con los requerimientos del puesto. Por ejemplo, apariencia fisica,
facilidad de expresién verbal, habilidad para relacionarse, agresividad, entre otra
informacién que debe ser reunida para formarse un juicio razonable sobre las
capacidades del candidato para deserhpéﬁar el cargo de asesor de ventas.

Asimismo, en esta entrevista'se le informa al candidato la naturaleza del trabajo,
aspectos, y condiciones del mismo, el horario, comisiones; a fin de que él decida si
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le - interesa segunr adelante con el proceso Ademas de- que la entrevista de
seleccidn inicial se utnhza para "hacer una evaluacién raplda del solicitante.también
determina, - tanto para el candidato como para el entrevnstador si continua el
proceso de seleccién.

Es importante mencionar que las entrevistas pueden variar por:-lo que depende'
entre otras cosas del tipo de aspirante, el trabajo. para el cual se consndera la
entrevista, las habilidades del entrevnstador para que éste tenga como} resultado ia
obtencién de la informacién necesaria para determinar si el aspiranté debe o no>. »
continuar en el proceso. por lo cual el entrevlstador debe' tomar n. cuenta Ias‘ :

v" Conclusiones de la entrevista que se anotan,ln dlatamente después de
que termine la entrevista, utilizando el formato gula reporte que se sugiere
al final de esta propuesta. i :

Para la entrevista inicial se presenta un gufa de reporte para el entrevistador, que
le permite determinar de manera rapida y profesional si el aspirante cumple con
los requisitos de la descripcién de puesto y de candidato para poder continuar con
el proceso de seleccion (Anexo 3, apéndice 3).
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o H) Decnsnon (continuar o rechazar)

Una vez efectuada la entrevista |n|c|al es necesarlo tomar una decnsnon acerca del
candidato para establecer sI éste contmua con eI proceso de seleccuon o si se Ie
rechaza, ésta dependera de  las caracterfstlcas del 'v candidato, de su
comportamiento durante la entrevista, del |nteres por formar parte de Ia empresa y
si cubre los aspectos de la requisicién de personal e

I} Aplicacion y evaluacion de examenes técnicos y pslcologuc

La aplicacién de examenes técnicos persigue evaluar eI grado de conocimxento y
habilidades adquiridas a través del estudio, de: la practica de
determinadas labores y la aplicacién - de exémenes 'pswoléglcos "valorarén la
potencialidad del individuo. ;

Para la aplicacion de exémenes técni os y psicoléglcos:s suglere“ a sngunente
bateria de examenes para - ol puesto -de _asesor de ventas,- los cuales no
elaboramos. Los elegimos por su facilidad en cuanto a. manejo, contenido e
interpretacion, bajos costos, ‘asimismo consideramos las capacidades vy
habilidades que deben poseer los posibles candidatos a ocupar el puesto de
asesor de ventas:

» Examenes Técnicos: Ventas y Numeros.

» Examenes Psicoldgicos: Razonamiento y Liderazgo.

La forma de aplicacidn y evaluacion de cada uno de los examenes propuestos se
detallan en el apéndice correspondiente a anexos para propuesta de Intervencién
{(Anexo 4, apéndice 3).

J) Decision (continuar o rechazar) y envio de carta dé agradéc(MIenio:
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Una vez aplicada y evaluada la bateria de examenes. es necesano una vez mas
tomar una decision de contlnuar con el proceso, De no ser asi, se elabora y envia
la carta de agradectmiento al candldato ‘por pamcnpar en el proceso (Anexo 5,
apéndice 3). :

K) Entrevista estructurada de seleccion:

Es el paso mas importante del sistema de seleccién en donde se debe reunir
informacién profunda acerca de las habilidades, experiencia laboral aptitudes e
interés en él trabajo. Mientras mas informacién se obtenga del aspirante mas
posibilidades tenemos de efectuar una seleccidon satisfactoria, por lo tanto se
deben cuidar detalles en la entrevista como son la preparacion, ambiente,
desarrollo, cierre y evaluacion de la misma. Es decir, se debe establecer el plan:
adecuado de como se realizard la entrevista, la informacion que es necesario
recabar y como lograr que el candidato la proporcione. En esta entrevista se
conocen los aspectos profesionales y particulares del candidato, dando también a
conocer a qué se dedica la empresa y cual es el cargo o puesto que se desea
cubrir.

Para la entreviSta estructurada de seleccion el entrevistador debe seguir los
siguientes seis puntos para preparar su entrevista:

1

Revisar la descripcién de puesto.k
. Revisar las especmcaclones del puesto y candldato.

. Revisar solicitud de empleo y el reporte de la entrevista inicial.

2

3

4, Determinar dreas de asignacion,

5. Proporcionar un ambiente adecuado.
6

Asignar tilempo suficlente.
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Para dar comlenzo a la entrevnsta se suglere Ilevar el sIgunente orden
1. Presentaclon personal y bIenvenlda a Ias oIIctnas de Ia agencua

2 Comienzo dela charla. et

<N Obtencnén de la Informacnon pertlnente ala yentrewsta basado en la guia
“de’la entrevusta estructurad” de' selecclén' formato anexado al final de

esta propuesta

4. Proveer al: asplrant la’ informacion acerca de la compaiiia y el

trabajo

) elaborado para iaa

Para Ia preparacnon de Ia entrevIsta se elaboré un guIén de entrevIsta acorde alos
requerimientos del puesto. asi: como un. reporte para dlcha entrevista (Anexo 6,
apéndice 3). : o

L} Analisis de resultados: '

Con base a la recopilacién de datos"y"resultados de: solicitud de empleo,
evaluacién de examene‘s,ykdé,la ’eht're’viystza estructurada de seleccién se toma
nuevamente la decisién de que el ‘éandidato sea aceptado o rechazado como
nuevo asesor de ventas.

M) Toma de decision:

Es la determinacién de la integracion a la empresa de los mejores candidatos al
puesto de asesor de ventas. Decision que sera tomada por el gerente de ventas,
maxima jerarquia en la agencia. ‘
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Es importante senalar que cuando el,candidato‘ingre'se a la empresa debe pasar
por un programa de induccién para qUe_éSte’ ’qbnbzéa a detalle la empresa, las
funciones a realizar, a sus co'rynpéﬁe:rdsg y demds para integrarse
satisfactoriamente a la agencia, por ende a la organizacion.

Es responsabilidad para la persona que llevé a cabo el reclutamiento y la
preseleccién de los candidatos comunicar a los candidatos seleccionados su
integracion a la empresa, solicitdndoles la documentacion faltante para la
integracién de su expediente y a los candidatos no aceptados que llegaron hasta
este punto del proceso enviarles la carta de agradecimiento por su participacion
quedando en consideracién para futuras contrataciones. '

N) Integracion del expediente: :

La integracién de expedientes de candidatos aceptados y no aceptados asi como
de las personas que ya son empleados de la empresa tiene diversas finalidades:

v Mantener un control de los solicitantes del puesto vacante a fin de mantener
una cartera actualizada de posibles candidatos para asesores de ventas.

v" Mantener un control y conocimiento del desempeiio de los empleados de Ia
agencia.

Estos expedientes deben estar integrados por toda la documentacién que se
manejé durante todo el proceso de reclutamiento y seleccién de personal, en
carpetas individuales y organizadas por candidato o empleado:

v Solicitud de empleo {(Anexo 1 del apéndice 3).

v Gula-Reporte de entrevista inicial (Anexo 3 del apéndice 3).
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v Examenes tecmcos y pstco|oglcos 1unto con su: evaluacnon (anexo 4 del

apéndice 3)

" Reporte ‘dé.e'n't‘re‘ té’resfoi:thada (‘/'\ﬁ'evxbﬁ de! apéndice 3).
Repbfte finéln ’ o

Carta de agradeclmlent

A AR N NN

‘Heporte del desempeno del

4.5.3. Altematlvas de apllcaclon eI proceso de reclutamiento y seleccién sugendo
para la agencia 004, :

La propuesta anterior inmediata se puede aplicar de dos formas diferentes
desarrolladas en cuanto a costos y tiempo que generan las mismas. En la primera
alternativa se propone la contratacién de personal especializado en reclutamiento
y seleccion de personal; en la segunda alternativa se presenta la posibilidad de
una capacitacién adecuada impartida por un profesionista del tema para el
personal de la agencia que realiza funciones de reclutamiento y seleccion de
asesores de ventas, como lo son los supervisores de ventas y el gerente de la

agencia.

Se hace hincapié en la contratacion de pasantes o licenciados de la carrera de
Psicologia ya que estos profesionistas son los tinicos realmente capacitados para
desarrollar funciones acertadas de reclutamiento y seleccién por su preparacion

académica.

Para organizar y definir funciones en el drea de reclutamiento y seleccién de
personal en la agencia se elaboré un organigrama en comun para ambas
alternativas de aplicacion.
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Para iniciar con el proceso de reclutamiento y seleccion, tienen como jerarquia

mayor el personal del deparlamento de recursos humanos de la empresa y

como segunda jerarquia se encuentra el gerente de ventas de la agencia quien

ademas puede ser participe en la capacitacion

En el siguiente organigrama de puestos se destaca el personal que debe

realizar el proceso de reclu

tamiento y seleccion en cada alternativas,

procediéndose especificar sus respectivas funciones.

DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS DE

LA EMPRESA
GERENTE DE
VENTAS
]

2 K
ALTERNATIVA DE ALTERNATIVA DE
APLICACION APLICACION
1 2

CAPACITADOR
TEMPORAL

PROFESIONISTA DE
RECURSOS
HUMANOS

v '

GERENTE SUPERVISORES

Eigura 7. O

DE VENTAS DE VENTAS

de Intervencion para Agencia 004
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4.5.3.1. Alternativa 1.

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS: Se propone se encargue de
recibir y dar el visto bueno ala reqursucnon de personal que envie el gerente de la k
agencia 004 : :

GERENTE DE VENTAS: Se propone sea el encargado de tomar Ia decision flnal,; ,
de aceptacion de los candidatos a asesores de ventas, ‘de’ acuerdo a: ‘las

sugerencias del profesionista de recursos humanos encargado de Ilevar a’cabo
casi la totalidad del proceso de reciutamiento y seleccién de personal i

PROFESIONISTA DE RECURSOS HUMANOS: Se suglere que C Jent v
conocimientos y habilidades que le permitan ser qulen atraiga. desarrolle y
conserve el mas alto nivel de calidad de los recursos humanos dentro de Ia -
agencia, a través de la aplicacién profesional de tecnlcas de reclutamiento y
seleccion (figura 7, organigrama alternativas de intervencién 1).

Las funciones generales a desarrollar por parte de este profesionista son:

k '1. Reblutamiento de asesores de ventas: Utilizar y promover las diferentes
fuentes y medios de reclutamiento, con la finalidad de atraer y obtener al
mayor niimero de candidatos que puedan cubrir satisfactoriamente el perfil
del puesto para asesores de ventas. Para esta funcién debe revisar y cubrir
las necesidades de personal en el drea de ventas, con base a la requisicién
de personal. Al utilizar las fuentes y medios de reclutamiento debe
controlar, evaluar y registrar la efectividad de los mismos con la finalidad de
determinar mejoras en su proceso de reclutamiento y seleccién de
personal.

2. Seleccion de asesores de ventas: Debe elegir de lps candidatos reclutados
a los que reunan las habilidades y caracteristicas idéneas a! perfil de
asesores de ventas; a través del proceso de seleccion que se describe .
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posteriormente. Este. paso sera consxderado el prlmer filtro de candidatos
|doneos para asesores de ventas 3 R

Admmlstramon de personal El profesionlsta de recursos humanos debe
mantener y con!ormar eI con ol de' X[ edlentes de candidatos, empleados
y persona! de Ia agencla' y en gen ra contar con procedimientos éptimos

“en eI mane;o de la admimstraclon de personal

lLas funciones‘especfficas a realizar por este profesionista son:

v

oy

- ventas.

: Entrega de solicitudes a’ los candidatos
‘atencién de dudas’ con relacién a a. _solicitud, documentos: e Informacién

Elaborér la requisicion de personal yentregarla al ‘gerente dela agencla.

Recnblr y atender a candidatos que solrcnten el puesto de asesores de

'do asf como la

sobre la vacante. - :
Realizar la entrevista inicial con .'a‘poyo de' la’ solicitud llenada por los
candidatos, con el fin de observar y determinar si cada candidato retne las
caracteristicas -de la descripcion y especificaciones requeridos para los
asesores de ventas.

Registrar y controlar los expedientes de los candidatos recibidos.

Aplicacién y evaluacién de examenes técnicos y psicologicos para los
candidatos que continden en el proceso de seleccién.

Planear, organizar y aplicar las entrevistas estructuradas de seleccion.
Pasando posteriormente el reporte de la misma al gerente de ventas.

Realizar y enviar carta de agradecimiento a los candidatos que no son
seleccionados como los idéneos para cubrir las vacantes de asesores de
ventas.

Mantener y controlar todo el material de apoyo para la realizacién de
actividades de reclutamiento y seleccion (solicitud, formato de entrevista
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inicial, formato de entrevusta estructurada de seleccion, examenes tecnlcos
Yy psucologlcos)' asn como planear o seleccionar los espacios que. se
utilizaran para'e proceso de reclutamiento y seleccién de personal

Los sigulentes requerlmlentos son sugeridos en caso de la: contratacién de un
: profesnonlsta de recursos humanos T

PEHFIL DE F‘UESTO PARA LA ALTERNATIVA 1

1. Puesto:: SRR Auxnllar de Recursos Humanos. :

2. Grado Académico: Pasame o LIcencnado en la carrera de

3, Horario; .- - ' 8 horas diariés de Lunesa V'ierne“s -
4, Sueldo: $8, 000 00 (ocho mll pesos) ‘mensuales
- como minimo

5. Experiencia: : Un aio- como minimo que le permita: el
conocimiento y aplicacién de técnicas y
procedimientos en reclutamiento y
seleccidn de personal.

‘6. Relaciones Humanas: : : Debera tener habilidades para tratar con la
' i 4 gente, facilidad de palabra, liderazgoy
toma de decisiones.

' 4.5.3.2, Allernativa 2.

;._i‘DEPAHTAMENTO DE RECUHSOS HUMANOS: Se propone se encargue de
" recibir y dar el. visto bueno a la requisicién de personal que envia el gerente de la
*agencla 004
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GERNTE DE VENTAS Se propone sea qunen elabore y envie la requnsncuon de
. personal, Asimismo se suglere sea capacutado para llevar a cabo funciones
principales de seleccion que mas adelante seran definidas,

CAPACITADOR: Se sugiere cuente con conocimientos y habilidades para
desarrollar de manera eficaz la capacitacion de los empleados de la agencia 004.
Se propone que se encargue de impartir el curso de capacitacion al gerente de
ventas y a los supervisores de ventas de la agencia en materia de reclutamiento y
seleccion de personal (figura 7 Alternativa de intervencion 2).

Y para el manejo de la alternativa 2 de intervencién, se elaboré un manual de
apoyo para uniﬂque informacion, - asi ’como de apoyo para capacitar al per’sonal‘

que se haria cargo del reciutamiento y la "seleccién de acuerdo a esta alternatlva -

 (Anexo 1, apéndice 4)

) Los s:gulentes re
) ,capacatador de rec

PERFIL DE PUESTO PARA ALTERNATIVA 2,

‘caso_de la contratacién de un

‘ ,'1 Puesto. o

: ‘ ‘Capacitador.
- Grado Académico S : Pasante o Licenciado en la carrera de
‘ Psicologia.
3. Horario: R Acorde al numero de  sesiones
programadas.
4, Sueldo: N Por sesién.
5. Experiencia: Un afio como minimo que le permita el

conocimiento y aplicaciéon de técnicas y
procedimientos en  reclutamiento vy
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seleccién . de - :-personal, . aplicacion -y
evaluacién de examenes técnicos.
Ademds: debe contar con un . afio de
experiencia minimo como capacitador de
personal.

6. Relaciones Humanas: : : Debera tener habilidades para tratar con la
gente, facilidad de palabra, liderazgo y
toma de decisiones.

"SUPERVISORES DE VENTAS Y GERENTE DE VENTAS: Son las personas que
‘seradn capacitadas por igual para llevar a cabo con eficiencia el proceso-de
reclutamiento y seleccién de los asesores de ventas que pertenecen a la agencia
004.: Esta capacitacion les permitirda adquirir .conocimientos y desarrollar
habilidades en materia de reclutamiento y seleccién de personal. Asimismo se
determinaran las funciones especificas de cada quien:

+ Supervisores de ventas: Funcionardn como apoyo para el gerente de vetas
en el uso de fuentes y medios de reclutamiento, entrega de solicitud de
empleo, entrevista inicial, envio de cartas de agradecimiento y la formacién
de expedientes.

¢ Gerente de ventas: Serd quien realice la entrevista estructurada de
seleccién, aplique examenes técnicos y.tome la decisl}én para rechazaro .
aceptar a un candidato. Sl o

A continuacién exponemos las ventajas de cada alterhativa de - aplicacién, la
decision de cudl es la idénea para la agencia sera tomada por la emptesa. s

< Ventajas alterpativa 1.
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La contratacion de personal ~ especializado en reclutamiento y seleccién. de

personal para la agencia conlleva a las siguientes ventajas:

v

El contratar un auxiliar en reélutafﬁiento y seleccién de personal ahorra el
costo en cuanto a entrenamlento adecuado de otro personal. .

El auxiliar en reclutamiento y seleccién ‘cuenta con las habllidades, teoria y

experiencia necesarias”.enel” manejo de técnicas de.: reclutamlento y
seleccién de personal.

En cuanto a la aplicacidén de exdmenes técnicos y psicolégicos, eI personal
de reclutamiento y seleccidon cuenta con el conocimiento.en cuanto ala

aplicacion, evaluacion e interpretacion de los mismos y la ventaja radlca en,

que solo un profesional en esta area esta capacitado para el manejo de

examenes psicolégicos.

La participacién de un profesionista en este proceso de : eclutar yp

seleccionar personal, le evitara invertir tiempo al gerente de ventas" én la::

aplicacién de la entrevista estructurada al candldato. ya que el profesuonista L

en reclutamiento y seleccién llevaria a cabo dicha entrevista y se llmltarfa a
pasarle el correspondiente reporte final.

< Ventajas alternativa 2.

La capacitacién adecuada al mismo personal de Ia agencla, tiene Ias slgulentes

consecuencias:

v

Se evita incrementar los costos eh cuéntﬁ a pago de honorarios a los
auxiliares especialistas, pero se incrementan los costos en cuanto a la
preparacion adecuada en entrenamiento y capacitaclén del personal de la
agencia. k

Es indispensable la contratacién temporal de un especialista para impartir la
capacitacion de reclutamiénto y seleccion para el parsonal de la agencia.

El personal de la agencla’ podrd ser capacitado en el manejo, aplicacion y
evaluacién de examenes técnicos, pero no puede ser capacitado en iguales
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aspectos ni mucho menos en la interpretacion de resultados encontrados
con relacion a los exémenes psicolégicos, ya que estos necesntan de la-
valoracion de un profesxonlsta en el area de la psicologia: |

v El personal que sera entrenado debera contar con tlempo extra que no -
interfiera con las achvndades propias de su puesto a dlferencla del .
profesionista en el tema. o : ' '
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CONCLUSIONES

Entre uno de los beneficios y objetivos principales que debe logra el persdnal
especializado en recursos humanos de cada organizacién, es el de -atraer y
retener una fuerza de trabajo de excelente calidad; lo cual implicaria propéfcionaf
servicios y beneficios que incrementen la compensacion (satisfaccién) del
empleado; con esto queremos enfatizar que al colocar a la persona akdecuada en
el puesto adecuado lograremos en determinado nivel la satlsfacélén y. mayor
permanencia del empleado en una organizacién, debido a quelcada ihtegrante de
una empresa se convertird en un recurso dinamico con capacidady que se
reflejara, en la mayoria de los casos, en un incremento de Ia productivldad y que
simplemente llevara una organizacion al cumplimiento de sus mentas y ob]etlvos.

En la actualidad toda empresa requiere de personal bien reclutado y seleccionado .
para que al estar identificado y satisfecho de su trabajo pueda cumphr con ' us‘
objetivos, busque su desarrollo personal y profesional; y. de esta -.manera
contribuya al desarrollo de la empresa; para lo cual del psicélogo dedicado al drea
de reclutamiento y seleccion de personal juega un papel fundamental en este
proceso, ya que cuanta con técnicas y conocimientos que le ayudan a mantener al

elemento humano en las condiciones éptimas para realizar su trabajo.

A través de la investigacion realizada y documentacion revisada se pudo observar
que la mala aplicaciéon de un proceso de reclutamiento y seleccion de personal
pueden ser una de las causas que provocan la rotacién y el ausentismo del
personal de una organizacién. Sabemos que existen fendmenos tanto externos
como internos que los provocan, pero para la realizacion de esta investigacién nos
enfocamos exclusivamente en la aplicacion de un deficiente proceso de
reciutamiento y seleccidon como posible causal de estos problemas que aquejan a
toda organizacion.
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Sé_puede concluir que en la empresa investigada no se lleva un adecuado
proceso de reclutamiento y seleccion de personal, ya que como hemos podido
observar todo proceso requiere de personal especializado, asi como contar con
los recursos técnicos y econdémicos para solventar el costo de aplicacion de todo
proceso; por lo cual se propuso la contratacion de un psicélogo especializado y
capacitado para desempefiar estas funciones, porque en la empresa no existe una
conciencia de la importancia de seleccionar adecuadamente a su personal,
aunque este no sea contemplado con un sueldo base como es el caso de los
asesores de ventas de Grupo Jardines Del Tiempo.

Debido a los costos que les implica, se les dio la opcién de capacitar de entre su
mismo personal a as personas que podrian llevar a cabo ducha funcién, sin dejar
de enfatizar los beneficios y las desventajas de ambas alternativas. Esto debido a
que la empresa no cuenta con el personal adecuado para realizar funciones de
reclutamiento y seleccién de personal, como ya se comprobé en los resultados de
la investigacién a través de cuestionarios y entrevistas en donde se observé que
es el mismo personal el que recluta y selecciona a los asesores de ventas;
podemos concluir que en este aspecto no le dan la importancia necesaria porque
dicho personal no se encuentra con un sueldo base y mucho menos con
prestaciones minimo de ley, pero que al ser reclutados y seleccionados como
asesores sin el adecuado seguimiento al encontrarse con la realidad los nuevos
asesores no duran en la empresa y abandonan las ventas buscando un sueldo
basen, mejores oportunidades de desarrollo y sobre todo un empleo que cubra sus
necesidades y expectativas.

En cualquier ambito el factor humanos es muy complejo por lo que se sugiere la
aplicacion de diversas pruebas que nos pueden ayudar a conocer las
caracteristicas de los candidatos y en un momento dado ver su compatibilidad con
los objetivos propdsitos y filosoffa de la organizacion; sin dejar de enfatizar la
importancia de que sea el psicdlogo especializado quien lleve a cabo la aplicacion
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de dichas pruebas, por sus conocimientos, habilidades, capacidad y experiencia
en dicha tarea.

A pesar de que, dentro de la propuesta de mejoramiento, no contemplamos a
fondo la evaluacién de las competencias conductuales, por el costo que implica
para la empresa, concluimos que no sélo en este nivel sino en general toda
seleccion debe incluirlas como herramientas de seleccidn el uso y evaluacion de
competencias conductuales, que nos permitan evaluar el desempefio de los
candidatos dentro de situaciones en el trabajo, porque permitirian al psicélogo
identificar conductas de adaptabilidad, aprendizaje, reflexion, independencia,
gama de intereses, orientacién al logro, analisis, disciplina, presentacion, vision,
sociabilidad, entre muchas otras conductas en el trabajo, que dificilmente pueden
ser observadas directamente en las entrevistas o pruebas psicométricas, y que si
nos pueden ayudar a completar dichas formas de seleccion ya que representan
situaciones en las que un trabajador se ve envuelto diariamente y podemos
observar la mayoria de las conductas en dichas situaciones.

Por lo tanto, con la evaluacion de competencias conductuales, podremos saber si
en determinado momento un candidato puede modificar su conducta para alcanzar
metas y objetivos establecidos, mostrar si tiene conductas orientadas al desarrollo
y el éxito, si puede identificar, buscar y coordinar la solucién de problemas en el
trabajo, e incluso la manera que tendra para interactuar con otras personas y fa
facilidad con fa que cuenta para hacer contacto con otros, asi{ como desarrollar
conductas sociales.

También podemos concluir que al realizar un adecuado proceso de reclutamiento
y seleccion, con personal especializado que conoce, aplica e interpreta todo el
proceso incluyendo las competencias conductuales, ayudard a disminuir en
determinado grado el indice de rotacién y ausentismo de personal de la empresa.
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_La rotacién y ausentismo las consideramos como una de tantas causas de una
mala aplicacion de este proceso; y que no es problema exclusivo de Grupo
Jardines del Tiempo; consideramos que es un causal de dichas probleméticas por
el hecho de que en ocasiones la rotacion y el ausentismo se derivan de aquellos
empleados que no se encuentran satisfechos, ya que su trabajo no cumple con
sus expectativas; posiblemente porque desde su seleccidn no fue detectado que el
candidato no cumplia con las especificaciones de un puesto o no contaba con
habilidades de adaptabilidad, superacién, interés en el trabajo, sociabilidad,
etcétera. No negamos que las politicas saldriales, la oportunidad de progreso, la
disciplina, los criterios de avaluacion de desempeio, comportamiento del
mercado, situacién econdémica, entre muchos otros factores, son también
provocadores de la rotacién y el ausentismo, pero algunos aspectos pueden(
adaptabilidad, habilidades, conocimientos, etcétera) detectarse dentro del proceso
de seleccion con las competencias conductuales; por lo que conocer y describir la
personalidad y conducta del candidato se vuelve una piedra angular en dicho
proceso, ya que nos ayuda a encontrar al personal idéneo, fomentar el crecimiento
y desarrollo de los empleados de nuevo ingreso y por ende reducir la rotacién y el
ausentismos; es decir, que el seleccionador puede identificar ia personalidad del
candidato, sus gustos, intereses, motivaciones y forma de comportarse, para que
asl, pueda proponer el estilo de superacion y desarrollo de cada candidato,
buscando que el trabajo para el cual sera seleccionado cumpla con sus objetivos y
expectativas de superacién y por consiguiente la empresa se vea también
beneficiada en el cumplimiento de sus metas.

De lo anterior concluimos que al planear y desarrollar a través de un psicélogo
especializado el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de una
organizacién, se podrd reducir en determinado grado el problema de la rotacién y
ausentismo de ésta y muchas empresas. Recomendamos que el psicélogo para
llevar un adecuado proceso de reclutamiento y seleccion de personal debe
recordar:
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e Contar conbuna ideé clara‘ del personal que esta buscando, es decir, no se
lance’ a buscar. candidatos sin tener, por asi decir, el retrato hablado del _v
candidato (requlsicnén de personal)

« Utilice los medios y fuentes adecuados al nivel que desea contratar. le
ayudara a ahorrar tiempo y dinero.

s Utilice solicitud de empleo, curriculum vitae, entrevista inicial para desechar
a los candidatos que no cumplan con las especificaciones del puesto y

candidato.

e Planea cada paso de la seleccién incluyendo las entrevistas.

e Incluya en su proceso la utilizacién de competencias conductuales,
procurando crear un ambiente que ayude al candidato a mostrarse tal y
como es, para poder evaluar su conducta en diferentes situaciones
laborales.

e Apoyarse en la aplicacion de pruebas de conocimientos y psicolégicas, que
nos ayuden a tener una mejor seleccién.

e Con relacién a la empresa conoéer e identificar la cultura organizacional
que impera en cada empresa, eI comportamiento humanos, el ambiente,
etcétera. :

Es conveniente reconocer que en muchas empresas, el costo que implica todo
proceso es un factor determinante para su aplicacién, ya que en el area de
ventas no cuentan con el apoyo v la solvencia econémica como es el caso de
Grupo Jardines del Tiempo, quien siempre ha realizado la seleccion de sus
vendedores como lo reportamos en los resultados de la investigacion, sin
contar con el personal adecuado; y a quienes les presentamos la propuesta de
mejoramiento con la esperanza de que consideren su aplicacion y esta ayude a
disminuir el alto indice de rotacién que maneja el drea de ventas.

También es importante, mencionar que cada empresa debe adaptar a sus
objetivos, misién, visién y valores, un proceso de reclutamiento y seleccion de
personal ideal a sus necesidades ya que esto ayudard a que México cuente
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K con personal capacitado que nos permna competir en el mercado nacional
tanto a niveles de produccnon, asn como de satisfaccion del elemento humano,
: porque no existe mejor medio para aumentar la productividad y las utilidades

: de una: empresa “asi como Ia motivacion de su personal, que contratar a las

o personas adecuadas desde un pnnCIDIO Y el tiempo que cada empresa invierta
en cuidar su selecclén le ahorrara mucho tiempo y dinero, que se perderia al
emplear ‘a personas que no se desempeiien satisfactoriamente o que
renuncieh al poco tiempo.
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APENDICE 1

INSTRUMENTOS FASE DIAGNOSTICO

Anexo 1 Cuestionario para asesores de ventas.
Anexo 2 ) Gula de entrevista para supervisores de ventas.

- Anexo 3 ; Gula de entrevista para gerente de ventas.
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CUESTIONARIO PARA DIAGNOSTICO
(ASESOR DE VENTAS)

¢ Por qué le intereso formar parte de la empresa?

¢ Tenia experiencia en ventas?

¢Por qué medio se entero que existia una vacante?

¢ Qué documentacion le solicitaron para ingresar a la empresa?

a,Quten le recibié su documentaciéon?

¢ Cuantas entrevistas le realizaron para ingresar?

¢Quién lo entrevisto por primera vez?

¢ Qué tipo de examenes le realizaron?

¢ Cual considera que fue el requisito mas lmportante para que fuera

usted aceptado?

10. ¢COmo considera que fue su proceso de seleccion?

11. ¢ Qué persona le orienta y ayuda cominmente durante el desempeno de
sus actividades? .

12. ¢ Cuantas personas integran su equipo de trabajo? (mcluyasp)

13.¢,Cada cuanto tiempo ingresan nuevos asesores de ventas a esta
agencia? B

14. ; Cuanfos asesores de ventas |ngresap’?

15. ¢ Cuanto tiempo permanecen?

16. ¢ Cuantas personas ha recomendado a la empresa?

17. ¢ Qué es lo que mas le gusta de su trabajo?

18. ¢,Le ha cumplido lo prometido la empresa?

19. ¢, Qué futuro prevee?

OVONDOAWN >
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10 ¢ Cual es su mision en la empresa?

GUIA DE ENTREVISTA PARA DIAGNOSTICO
(SUPERVISOR DE VENTAS)

¢ Qué nombramiento tiene usted actuaimente?

¢ Cuadles son las actividades que realiza?

LQueé tiempo tiene en el puesto?

¢Queé tiempo tiene en la empresa?

¢, Con qué puesto inicio en la empresa?

¢Como fue ascendiendo?

¢Cuenta con algun ingreso econdmico adicional?

¢ Qué cantidad de personal tiene a su cargo?

¢En el caso de asesores de ventas ¢ por qué se les denomina asi?

11. ¢ Estas personas, como ingresan a la empresa?

12. ¢ Por quién y por qué medio se enteraron?

13. ¢ Usted realiza el reclutamiento y la seleccién de sus asesores de ventas?
14. s Usted tiene libertad de aceptarlos o rechazaros? :
15.¢,Tomo muy en cuenta la primera impresién de la persona cuando esta.

seleccionando?

16.,Qué caracteristicas personales debe tener un candidato para ser asesor

de ventas?

17.4Qué caracteristicas, en cuanto a experiencia Iaboral.‘requlere dicho S

candidato?

18.Y las caracteristicas de estudio, ¢Cuales serian? }
18.¢Cémo aprendid a llevar a cabo el proceso de reclutamiento y selecctén de

personal?

20.¢Ha tenido usted alguna otra experiencia en reclutamlento y seleccién de

personal en otra empresa?

21.¢Tiene algin manual de apoyo sobre reclutamiento y seleccién de

personal?

22.¢Quién se lo proporciond?

23.¢Se le dio entrenamiento para su manejo?

24.¢4Como lo toma en cuenta para su practica?

25.,Qué promedio de tiempo permanecen los asesores de ventas en la

empresa?

26. 4, Cual creé usted que sea le motivo de la separacion de la empresa?
27..En los casos en que la empresa suspenda o prescinde de los servicios de

los asesores de ventas, ¢cuales son las causas?

28.¢Ante qué problemas se enfrenta usted en su proceso de reclutamiento y

seleccion de personal?

29. ¢ Qué sugeriria usted para resolver los problemas?
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GUIA DE ENTREVISTA PARA DIAGNOSTICO
(GERENTE DE VENTAS) '

¢ Nos podria explicar de manera general la estructura de la empresa'?

¢ Qué nombramiento tiene usted actualmente?

¢ Cuales son las actividades que realiza?

¢ Qué tiempo tiene en el puesto?

¢ Qué personas tiene a su cargo?

¢ Estas personas toman decisiones y/o resuelven problemas?

¢A quién deben consultar?

¢ Quién revisa su trabajo?

¢ Tiene definidas las funciones de cada empleado?

10 ¢éLas llevan a cabo?

11.¢,De qué manera incrementa la productlvudad de cada supervnsor y
asesor de ventas? .

12. ¢ Existe alguin procedimiento para el reclutamiento y la seleccién de cada
asesor de ventas?

13. ¢ Los procedimientos son revisados y evaluados periddicamente?

14. ¢ Cuentan con algun manual de reclutamiento y seleccién de persoral?

15. ¢ Quiénes son los encargados de llevar a cabo el reclutamiento Y la
seleccién de personal?

16.¢Los encargados que realizan este proceso, cuentan con alguna
capacitacion. adiestramiento o induccién al tema?

17. ¢ Qué caracteristicas debe tener un asesor de ventas?.

18. ¢ Capacitan a los asesores de ventas para su labor encomendada?

19. ¢ Cuentan con un sueido base los asesores de ventas?

20. ¢, Qué tipo de comisiones, premios o incentivos manejan?

21. ¢Cuales creé usted que sean las causas del alto indice de rotacrén en

su area de ventas?

DONDOA BN
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APENDICE 2

RESULTADOS FASE DIAGNOSTICO

Anexo 1 Cuadro Comparativo
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APENDICE 3

ANEXOS PARA PROPUESTA DE INTERVENCION

Anexo 1
Anexo 2
Ane*o 3
Anexo 4
© . Anexo 4.1
’ Anéxo 4.2

‘ . Anexo 4.3

e Ahéxo 4.4

“Anexo 5
* Anexo 6

"Anexo 6.1

Requisicién de Pergonal

Solicitud de Empleo

Guia-Reporte Entrevista lﬁidial

Bateria de Prusbas S

Prueba de Ventas

Prueba de Numeros

Prueba de Razonamiento

Prueba de Liderazgo

Formato-Carta de Agradecimiento

Guia Entrevista Estructurada de Seleccién

Reporte Entrevista Estructurada de Séleccién
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REQUISICION DE PERSONAL

|. REFERENCIAS.

NO. DE REQUISICION: FECHA DE ELABORACION:
PLAZA: AGENCIA 004 FECHA DE RECEPCION:
DEPARTAMENTO: VENTAS FECHA QUE SE CUBRIO:

. PERFIR DE PUESTO.

TITULO DEL PUESTO: ASESOR DE VENTAS

JEFE INMEDIATO: SUPERVISOR DE VENTAS

ACTIVIDADES GENERICAS: VENDER Y COBRAR

SUELDO MENSUAL: POR COMISIONES/VARIABLE

. CARACTERISTICAS DEL CANDIDATO.

EDAD: MAYOR DE EDAD

SEXQO: INDISTINTO

ESTADO CIVIL: INDISTINTO

ESCOLARIDAD: MINIMO SECUNDARIA

EXPERIENCIA: CONOCIMIENTO DE VENTAS
Y RELACIONES HUMANAS

IV. AUTORIZACION.

CLAVE DE PUESTO:

NIVEL DE PUESTO:

OBSERVACIONES:

Y
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SOLICITUD DE EMPLEO
TDATOS PERSONALES

APELLIDO PATERNO MATERNO NOMBRES
SEXO EDAD |EDO. CIVIL
LUGAR Y FECHA DE NACIMIENTO NACIONALIDAD
DOMICILIO (CALLE Y NUNERO) COLONIA CODIGO POSTAL
TELEFONO IPROPIO
|IRECADOS
NO. REG. FED. CAUS. NO. CARTILLA NO. AFILIACION IMS!
111 PREPARACION ACADEMICA
FECHA
NIVEL INSTITUTO DOMICILIO ANIOS CURSADOS DE A
PRIMARIA
SECUNDARIA
OTROS ESTUDIOS
IDIOMA HABLA % ESCRIBE % [TRADUCE %
1V EXPERIENCIA LABORAL
NOMBRE DE LA EMPRESA GIRO O ACTIVIDAD lTELEFONO
NOMBRE Y PUESTO DE JEFE INMEDIATO
ULTIMO PUESTO QUE OCUPO PERSONAL A SU CARGO |SUELDO
FECHA DE INGRESO FECHA DE SEPARACION
CAUSAS DE SEPARACION (EXPLIQUE)
NOMBRE DE LA EMPRESA GIRO O ACTIVIDAD ITELEFONO]
NOMBRE Y PUESTO DE JEFE INMEDIATO
ULTIMO PUESTO QUE OCUPO PERSONAL A SU CARGO ISUELDO
FECHA DE INGRESO FECHA DE SEPARACION \

CAUSAS DE SEPARACION (EXPLIQUE)

OBSERVACIONES:
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ANEXO 3

GUIA-REPORTE DE ENTREVISTA INICIAL.

PUESTO: ASESOR DE VENTAS.

NOMBRE DEL ASPIRANTE:

FECHA:

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR:

INSTRUCCIONES: El siguiente formato debe ser llenado con honestidad, sin involucrar

cuestiones personales o de preferencia.

anotaciones incluyendo el

Los espacios en blanco estan disponibles para

lado anverso de este formato. Las observaciones y

conclusiones deben ser anotadas inmediatamente terminada la entrevista.

IMPRESION DIRECTA:

Impacto.

{(Haga uso de la siguiente escala:
Excelente/Bueno/Regular/Malo/Pésimo).

Presentacién Fisica.

Manera de expresarse.

Limpieza personal.

Habilidades para manejar tension.

PREGUNTAS CRITICAS:

Estan directamente relacionadas con las
habilidades y caracleristicas requeridas
para un desempeo airoso en el trabajo
como asesor de ventas.

(Corroborar datos de la solicitud).

¢ Esta dispuesto a trabajar por comisiones?.
(Puede comenzar a trabajar de inmediato?.
¢Cuales son sus perspectivas econémlcas?.*:‘: R
¢Puede usted trabajar en un horario éoArrﬁbletoz"?.

¢ Qué tipo de experiencia ha tenido en el
de las ventas?. :

¢ Por qué le interesa formar parte del érea de
ventas de la empresa?. ; ; :

RESUMEN:

Aspectos favorables para su aceptacién.‘ FP

Aspectos desfavorables para su rechazq’.,., ;‘ ‘

RECOMENDACIONES:

Evaluacion Final:
Altamente recomendable,
Recomendable.

Poco recomendable.

No recomendable.

()
()
()
()

OBSERVACIONES / CONCLUSIONES:

)32.
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BATERIA DE PRUEBAS.

La siguiente bateria de pruebas técnicas y psicoldgicas fue seleccionada a partir
del estudio del analisis de puesto de asesores de ventas, y esta seleccionada de
acuerdo a su grado de importancia. Estas tendran la finalidad de complementar la
entrevista estructurada de seleccion y de comprobar que los candidatos tienen los
conocimientos y experiencia que exige el puesto, esto conforme a las pruebas
técnicas. Las pruebas psicologicas valoraran las habilidades y potencialidades de
los individuos, asi como sus capacidades de relacidon con los requerimientos del
puesto junto con las potencialidades de un futuro desarrollo. Cabe recordar, que el
objetivo de la bateria de pruebas es la de proporcionar informacion
complementaria.

Se recomienda que sean los encargados del area de reclutamiento y seleccién de
personal (profesionistas de recursos humanos), quienes apliquen y califiquen la
bateria de pruebas, tal y como se establecen y recomiendan las funciones de
éstos en |a propuesta de mejoramiento al proceso de reclutamiento y seleccion de
personal.

También, cabe mencionar que la bateria de pruebas fue seleccionada
exclusivamente para la agencia 004 de Grupo Jardines de Tiempo; las cuales se
enumeran a continuacion:

PRUEBAS TECNICAS:
1. Ventas (anexo 4.1)
2. Numeros.(anexo 4.2)

PRUEBAS PSICOLOGICAS:
1. Razonamiento (anexo 4.3)
2. lLiderazgo (anexo 4.4)

La siguiente clasificacién establece cuél sera el minimo de calificacién de toda la
evaluacion para aceptar a un candidato:

De 9.0 a 10.0 MUY BUENGO.

De 8.0 a 8.9 BUENO.

De 66 a 79 REGULAR (no recomendable).
Hasta 6.5 MALO ( no recomendable).

A continuacién se detallara cada una de lés pruebas, junto con sus Instrucciones
" de aplicacion, tiempo y evaluacion de cada una.

133
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ANEXO 4.1

PRUEBA DE VENTAS.

INSTRUCCIONES:

EN LAS PAGINAS SIGUIENTES HAY UN NUMERO DE PREGUNTAS.SOBRE
VENTAS. CADA PREGUNTA VA SEGUIDA DE: CUATRO' POSIBLES

RESPUESTAS. USTED DEBE ESCOGER LA RESPUESTA QUE, EN SU -

OPINION ES LA MEJOR DE LAS CUATRO.

PUEDE SER QUE USTED NO ESTE COMPLETAMENTE DE ACUERDO CON
NINGUNA DE LAS RESPUESTAS DADAS O QUE MAS DE UNA LE PAREZCAN
CORRECTAS, SIN EMBARGO, USTED DEBE ESCOGER LA QUE LE PAREZCA
MEJOR DE LAS RESPUESTAS OFRECIDAS Y MARCARLA EN SU HOJA DE
RESPUESTAS CON UNA "X".

EL NUMERO CORRESPONDIENTE A SU RESPUESTA DEBE SER EL UNICO
NUMERO CON UNA “X" EN ESE RENGLON.

SI NO ESTA SEGURO, ADIVINE, NO DEJE NINGUNA  RESPUESTA - SIN:

CONTESTAR.

COMIENCE A CONTESTAR EN SU HOJA DE RESPUESTAS EN CUANTO SE ..
LO INDIQUE EL PERSONAL ENCARGADO DE LA ENTREGA- DEL

CUESTIONARIO.

LE DAMOS LAS GRACIAS POR SU PARTICIPACION HONES A
LA CONTESTACION DE ESTA PRUEBA DE VENTAS :

ESTA POR COLUMNA DE ARRIBA HACIA ABAJO

NOTA: EL ORDEN DE LA NUMERACION ASCENDENTE DE LAS PREGUNTAS'

SES
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1. ¢Cudl de los siguientes medios ayudara
mejor a un vendedor a concluir una ventas?
1. Demostrar y explicar el uso completo
del producto.
2. Determinar si los clienles compradores
necesitan el producto.
3. Ofrecer el producto.
4. Permitir a los clientes compradores

6. Un probable cliente llega al departamento de
papeleria de una tienda buscando accesorios de
escritorio anunciados en los periodicos. Después de
ver los articulos, asl como otros no anunciados, la
persona se marcha sin comprar. ; Cua!l es la razén
mas probable de esto?
1. El vendedor no logro hacer parecer los
articulos tan atractivos como los presenté el

usar a prueba el producto. anuncio.
2. Los ariculos no estan bien expuestos,
haciéndolos de esta forma nada atractivos.
3. El cliente potencial no pudo deducir que
comprar.
4. El vendedor no pidi6 al cliente probable que
comprara algo.

2. A un vendedor de maquinaria pesada le han
informado en una conversacion con el gerente
de produccidn que la compafiia no puede
permitirse la compra del producto. Ef mejor
paso del vendedor es...

1. Hacer ver al gerente que a la larga el
costo de la maquinaria rendiria
ganancias.

2. Explicar al gerente que puede comprar

la maquina a plazas.

Explicar al gerente que el asunto

merece mayor consideracion que la

recibida hasta el momento.

4. Marcharse y mas tarde mandar al
gerente de  produccion  material
ilustrativo de las virtudes del producto.

7. La mayoria de! personal de ventas de una compaiiia
de un jab6én especial estd vendiendo mas que antes;
pero un vendedor estd vendiendo menos. Este
vendedor probablemente podria vender mas
1. Conociendo mejor el producto.
Pidiendo cambio de territorio.
Desarrollando rasgos de una personalidad mas
placentera.
Estudiando los métodos de los vendedores con
éxito.

2.
3.
4

3. Una sefiora ha pedido a una firma de
reparacion de tapiceria que le mande a uno de
sus vendedores. Cuando ltega el vendedor la
sefnora ha cambiado de parecer ......
& Queé es lo que deberia hacer el vendedor?
1. Explicar cortésmente que esta
obligada ver las muestras.
2. Preguntar a la sefiora “,Ha comprado
algunas ya?".
3. Decirle que esta comeliendo un error
serio.
4. Decile “Ya estoy aqui,
ensenarle las muestras”.

permitame

8. ¢(Bajo cual de los titulos siguientes se venderia
mejor el libro?
1. “Cantar para comer”.

2. “Cantar por dinero”.
3. “Serenata de monedas”.
4. “Manual de educacion de la voz”.

4. Un comerciante ha comprado un gran
namero de camaras de segunda mano, con la
esperanza de venderlas pronto con una
ganancia decente.
¢Cudl de los siguientes grupos
probablemente el mejor mercado?
1. Tiendas de camaras que venden
equipo de segunda mano.
2. Escuelas que ofrecen cursos de arte.
3. Departamentos de fotografia de los
periddicos.
4. Clubes de estudiantes de fotografia.

sera

9. ¢Cual de los slguientes puntos ayudaria a mejorar el
negocio de un vendedor?

1. Invitar a cenar a probables clientes.

2. Leer publicaciones reclentes de ventas.

3. Tomar cursos de Psicologia.

4. Leer sobre teorias econdmicas.
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5. 4 Cual de los articulos siguientes se vende
me]or en areas rurales que en las ciudades?
Guardapolvos.

Articulos de deportes.

Libros sobre la cria de animales.
Materiales de construccion.

spwNn=

10. Durante una discusién entre un comprador de la
compadia y un vendedor, el comprador tiene que partir
para una cita previamente concertada. En esta caso,
(,qué debera hacer el vendedor?

Esperar que regrese el comprador.

Marcharse, y mas tarde pedir una cita.

Solicitar poder acompafiar al comprador para
continuar la charla.

2.
3.

4. Solicitar otra entrevista.

11. Para persuadir a un cliente que aumente el
seguro de su casa contra el fuego. oCual de
las siguientes demostraciones de ventas le
ayudaré mejor?
Demostrar que el seguro contra el
fuego es hoy mas bajo que nunca.

2. Hacer notar que el seguro no cubre el
valor actual de su casa.

3. Hacer notar que el aino pasado las
victimas de!l fuego cobraron millones
por los dafios.

4. Hacerle notar las casas semejanles de

la vecindad que estan aseguradas por
mas.

17. Para vender equipo de oficina, e! mejor grupo de
sondeo es.

Oficinas con crecientes facilidades crediticias.
Todas las oficinas del edificio.

Compradores anteriores.

Oficinas sugeridas por los compradores

probd

12. El material ilustrado con frecuencia ayuda a
vender un producto. En una entrevista Inicial,
sen cudl de los casos siguientes ayudard a

18. ¢ Cuadl de los siguientes es el mejor argumento para
comprar una casa?
1. Es un paso hacla la independencia econémica.

lograr el proposito?, 2. Es mejor tener bienes raices que una cuenta
1. Dando al cllente al inicio de la de ahorro.
entrevista. 3. El propietario de una casa tiene facilidades
2. Conservado para el vendedor vy crediticias en el mundo de los negocios.
mostrado ocasionalmente al 4. Una casa es una buena inversién.
comprador.
3. Usado para concluir la venta.
4. Dado al cliente al final de la entrevista,
para que ¢l lo consulte a placer.
13. ¢Cudl de los meétodos siguientes de|19. Usted esta vendiendo un servicio que, de ser

seleccion de poblacion sirve mejor al vendedor

para vender enciclopedias de puesta en

puesta?
1. Visitar a las personas inscritas en el

directorio de teléfono.

Visitar a los miembros del “club del

libro mensual”.

Visitar casas indiscriminadamente.

Visitar las casas de los estudiantes

universitarios.

2
3.
4

aceptado por su probable cliente, significaria un
cambio de sistemas establecidos hace mucho tiempo.
Un sup. De ventas de la compaiiia le dice a usted que
esta impresionado favorablemente, pero debe discutir
el asunto con el Gerente de Ventas. ¢ Cuél deberia ser
su proximo paso?

1. Pedir ser informado de lo que ocurre y
marcharse.

2. Insistir en un compromiso ya que la relacion
inicial ha sido favorable.

3. Repetir brevemente la charla sobre la venta
para que el divisional sepa como presentaria
con propiedad.

4. Pedir ver al Gerente de Ventas de modo que

usted pueda presentarle a él, el plan

personalmente.
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14. El vendedor que toma pedidos de los
clientes normalmente tiene otras tareas. ¢ Cual

20. Todo lo siguiente motiva a la gente a entrar en el
cambio de ventas. ¢ Cual es lo mas fuerte?

de las siguientes es? 1. Oportunidad de ganar mas dinero.
1. Familiarizar al cliente con las normas 2. Deseos de ser uno su propio jefe.
de descuento. 3. Deseos de conocer a gente.
2. Proveer mueslras gratis para distribuir 4, Descontento con el trabajo de escritorio.
a los consumidores.
3. Reordenar los productos para hacerlos
mas presentables.
4. Preparar las muestras de propaganda.
15. ¢Cual de las cualidades siguientes es la|21. Su supervisor le hace notar que sus ventas han
mas importante para vender cepillos de puerta | bajado. Usted deberia.

en puerta?
1. Simpatia.
2. Apariencia.
3. Persistencia.
4. Personalidaa.

1. Convencerlo de que hace lo mejor que puede.

2. Hacerle notar que le han asignado clientes
malisimos.

3. Pedir algunos consejos para mejorar.

4, Explicar que no se ha sentido blen, pero pronto
mejorara.

16. La objecion mas frecuenta contra comprar
un seguro de vida es. ....

5. “"No lo necesito™.

6. “Mitrabajo no es peligroso”.

7. “Necesito tiempo para pensarlo™.

8. “No puedo permitirmelo”.

22. ;Cudl es el requisito mas importante para el
ingeniero en ventas?

Conocimientos del producto.
Personalidad placentera.
Capacidad inventativa.
Capacidad para resolver
industriales.

pUN=

los problemas

23. Muchos factores influyen en el precio de la
propiedad. ¢Cudl de los siguientes es el mas
importante?
1. Cercania a las facilidades de recreo.
2. Disponibilidad de medios
transporte.
3. restricciones que ofrecen proteccion.
4. Ndmero de personas que quieren
comprar la propiedad.

de

27. Usted esta visitando a un probable cliente que
expresa opiniones fuertes sobre los sindicatos.
Después le pide su opinion. Los puntos de vista de él
no concuerdan con su opinién. §Qué deberia hacer
usted?

1. Estar de acuerdo con él, y darle motivos
adicionales para sus puntos de vista.

2. Decirle firme pero cortésmente que no esta de
acuerdo con él, después cambiar el tema de
conversacion.

3. Tratar de hacerle notar
argumento.

4. Decirle que usted no habla pensado mucho
sobre el tema.

los fallos del

24. Existen muchas razones por las que la
gente se resiste a comprar las acciones
recomendadas por su agente de negocios. La
mas comdn es:
La situacion actual del mercado.
La experiencia previa en
recomendaciones..

1

2 las
3. La falta de fe en

4

la agencia de
negocios.
£l precio actua! de las acciones.

28. Usted esta tratando de vender un sistema
amplificador para uso de una fabrica. Después de
agotar todos sus argumentos para la venta, el cliente
se muestra respectivo, pero no estd convencido det
todo. ¢ Qué deberia hacer usted?

1. Marcharse y enviar cuanto antes literatura
sobre el tema.

2. Marcharse y regresar cuanto antes con un
especialista sobre el tema, para seguir
tratando de convencer al cliente.

3. Quedarse y repetir los argumentos.

4. Quedarse y decir al cliente que no puede
comprender por qué no se ha convencido det
valor del producto.
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25. ¢Cuél de los métodos siguientes deberia
usar un vendedor al ver por primera vez a un
comprador que tiene fama de ser un cliente
dificilg,

1.

Contar algunos buenos chistes al
comprador.

2. Discutir el producto como si el
comprador fuera un buen cliente.

3. Hacer saber al comprador que hay un
servicio disponible aun en el caso de
no haber compra.

4. Disculir los meéritos y fallas de los

productos de los competidores.

29. Usted es un vendedor nuevo y esta en su primera
entrevista con Juanita Pérez, una habil y
experimentada compradora. Ella hace una pregunta
sobre su producto que usted esta totaimente
incapacitado para contestar. ;Qué deberia hacer

usted?

1. Inventar una respuesta para que ella no crea
que no conoce el producto.

2. Evadir la pregunta buscando otra forma de
tratar el asunto.

3. Decir que ignora la respuesta por ser nuevo,
pero puede obtener informacion poniéndose en
contacto con su jefe.

4. Decirle que no es muy importante y continua

con otra clase de
producto.

informacién sobre el

26. Su firma fabrica toda clase de recipientes
de papel. El sefior Rahona, propietario de una
pequefia planta de refrescos, ha pedido Ila
visita de un representante de su compaidia.
¢Qué haria usted al entrar en la oficina del
sehor Rahona?

1. Presentarse a si mismo y esperar a
que él diga porqué pidi6 la visita de un
representante.

Decirle que los recipientes de papel
reducirdn sus gastos de envio puesto
que pesan menos Yy Son Mas
compactos que las botellas.
Decir. “Nosotros
recipientes para todas las
necesidades. Tenemos el tiempo
perfecto para cubrir sus necesidades”.
Decir. “Antes de comenzar, Sr.
Rahona, me gustaria visitar su planta.
De esta forma sabré como podemos
servirle mejor”™:

fabricamos

30. ¢Cual de lo siguiente describe mejor el arte de
vender?

Visitar a las personas que son clientes l6gicos.
Persuadir a la gente a que compre el producto.
Saber como llevarse bien con la gente.
Convencer a la gente de que necesita sus
productos.

pLN=

FIN.
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CLAVE PARA LA PRUEBA DE VENTAS

1-2 16-1
2-1 17-1
3-4 184
4-1 194
54 20-1
6-2 21-3
7-1 224
84 234
9-1 24-2
104 25-4
11-3 26-4
124 27-2
13-3 28-2
14-1 29-3
15-2 304
RANGOS

INF. 0-10
T.M.B. 11-17
™M™ 18-22
T.MA. 23-27
SuP. 28-30

20 MIN. DE TIEMPO.

ANEXO 4,1
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ANEXO 4.1
HOJA DE RESPUESTAS
PRUEBA DE VENTAS.
PREGUNTAS: "4 TUTUPREGUNTAS: T
1. T :18. T T
1.0 2( ) .. 3¢ )__i.,c__)_.u_,v.‘t?( Lo_20)y 3. ) _4(C) |
2. 17.
() 200 3.0 )__4() LO) 200 3 A ()
3. .
;.( Yo 200 3.() _4() -_.%LL.H%.(_J 3. ). 4C) .
%LL__ZJ-_ L 3.()__4.(_) ;bi L2000 3.0 _4()
_‘1_;;.1_,.) 2( ) _3( ) 4] ;.12 b 200 3. ) _4()
) 20 ) 3.0 ) 4() 1.0 ) 20 ) 3.0 ) _4()
7. 22,
L) 20 3 _4() 1) 200 3.() _4()
8. 23.
L0200 300 400 PO 200 200 40)
9. .
L) 200 3()_4() 10 ) 20 03¢ ) _4()
10. 25.
.00 200 3.C)_4() 10 2¢ ) _3¢) 4()
11. 26.
1.0 )20 ) 3.()__4() 10 )20 )0 3()_4()
12. 2.
100 20 ) 3.0 4() 1 )20 3( ) _4()
13. 28.
L) 2 ) 3.4 ) 4() 10 200 3.0 )_4()
14. 29,
10 )20 ) 3.0 )_ 4() 100 20 3¢ _4()
18. 30.
1.0 20 ) 3.0 _4() 1)1 2()__3() 4()




ESTUDIOS TECNICOS DE PERSONAL

ANEXD 42

PRUEBAS PSICOLOGICAS Y TECNICAS. NUMERQOS.

No. CLAVE:

PUNTOS:

PERCENTIL:

INSTRUCCION (Margtig con una X @l 1itimo grado do estudios cursado):

NORMAS USADAS:

PRIMARIA SECUNDARIA P PARATORIA uNlVE& DAD
1234586 123 1 2345

Esta es una prueba ge aptilud para trabajar con el saslema é u otros

como los

usados en archivos, codigos, elc. A hay fres de las

que usted

tiene que resolver an la prusba. EsStas muestras estan ya resueltas. Estudia las tres y vea por Qué astan

resuoitas en asa loma

1 2 3 4

4+743= I 12 I 13 | 14 l 15 I m
1 2 3 4

24-6+3= I 7 l 8 ] (:] |‘o I E
i 2 3

5x9+d = | as | a9 | s | sa I [II

HAGA SUS CUENTAS AQUT
tohwn rucmeari)

Ahora rosusiva Ias siouleﬂlas Escriba el niimero de la respuasta comecta (1 2 3 0 4) en &l cuadrito que sigue &
cada ird

con el primer nimero,

al tercero.

Trabaje memalmenls 10 més que pueda. Si requiere hacer cuentas, empiee el espacio de la derecha.

2 3 4

64241 = I 8 I 7 I 8 I 9 I I I
1 2 3 4

mrae e 1 a 1 o 1 o ] [_1
1 2 3 )

3+4x2= s | s 1 w6 | 18 | I__]

HAGA SUS CUENTAS AQUI
[

Usted debe estar seguro da que comprenda lo que tiene que hacer. Al dasie la sefial, empazard & resolver otros
problemas como éstos. TRABAJE RAPIDAMENTE, PERO CON CUIDADO. Esta prusba dura s610 § minulos,
¥ no es de esperar que usted lo termine todo. Ahora ascriba con letra de molde su nombre, grupo v la fecha.

NO ABRA EL CUADERNO, ESPERE LA SENAL.

4l
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. ANEXO 42
EMPIECE AQUI:
HOJA 1

05 CUl Ul
(81 o8 necesariol

e 2i54an .
2- 93 +1=
;I.- 2:3:3'-‘7
4 6i8i0=

6 B5xd4m
o 9:13’1{71-'
‘1-548‘4‘6_-_;

8- 7-4

i ge GXStAm

000000000 000000000 000000000 &

10012474 4n

1587

12- 271344
13023-18+3
14 8x647=

162134126

180 4x0+ 5=

2648+ -l a ] e 46

a1-4:3al e |7 8 5
R : )
10144 19-1" 28 32
20- 6x7+8= ‘ 50 56

21-33-9+4=] . 24 a2
22- 15+14+7| 34 a8
23-9+21:3= [} 10
24.- 27 -18x2 22 31
25 11 +7+18 28 3B
26-31-8-114 10 4
“

27- 16x2+9 " 39




— 3
28-7x7+43 = 52 53
29.-21+30+9{ 54 60
30-9x12-1= 95 98"
31.- 48:8x7=| a2 48
2. 42-|3-51 16 18
33.- 53+19+3] 65 75
.- 16+27-34 30 kY]
35 28+34-1 48 Hi
36.- 6x11+13|__68 73
1 2
37.-114.79:5 5 7
38.-62+39+14 - 115 19
30,54 +42: 12 a 6
40.- 66+25-14 59 69
.- 98:7x3=f 42 45
42-72+58-21] 99 100
43.-13x16+ 228 238
44-24x8:12:| 8 1
45.-207:3-23{ 46 48
2
u.-na:mmr_zfé* 88
a7.- 169+125 : 1 18 21
48.-83x16-82y 487 489
49.-97+86x8=| 1344 1384
50.- 338:26+4714 484 486
51.- 42x12:14= 20 24
52.- 672-546:7= 16 18
§3.- 273 :13x46=| 746 874
54, 38x67-176 657 697

ANEXO 42

143




ESCALAS DE EVALUACION.

NUMEROS RAZONAMIENTO PERCEPCION
NUMERACION  HOJAS 1 NUMERACION HOJAS 2
1.- 3 28.- 1
2.- 4 29.- 2
3.- 1 30.- 3
4.- 2 31.- 1
5.- 3 32.- 4
6.- 4 33.- 2
7.- 4 34.- 4
8.- 1 35.- 2
9.- 2 . 36.- 3
10.- 4 37.- 2
11 2 38- . 1
12.- 3 39.- 4
13.- 1 40.-. 4
14.- 4 S a1- 1
15.- 1 42.- 2
16.- 2 43.- 3.
17.- 3 44~ 3
18.- 4 45.- 1
19.- 4 46 1
20 1 47.- . . 2
21.- 3 48.- 4
22.- 2 49.- 4
23.- 4 50.- 1
24.- 1 51.- 3
25.- 3 52.- 2
26.- 3 53.- 3
27.- 2 54.- 3

PARAMETROS 0-17 INFERIOR

18-36 NORMAL
37-54 SUPERIOR
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ARMENTATAPIA ANEXO 43

ESTUDIOS TECNICOS DE PERSONAL,

PRUEBAS PSICOLOGICAS Y TECNICAS. | RAZONAMIENTO.

NOMBRE- EDAD; No CLAVE:
LUGAR (Empresa y Depto. donde ae efectia la prusha) SEXO: PUNTOS:
FECHA" PERCENTH.:

INSTRUCCION (Marque con uns X #l ultimo grado de esludio cursado) NORMAS USADAS:

PRIMARIA __ SE QUNDARIA E’REPANATQRIA UNIVERSIDAD

123456 1 12345

Esta o5 una prueba de su aptitud para resolver Abajo hay tres delas

que tieng gue resolver en la prueba. Estas astan Udi ¥ VBA por qué estan

contostadas on esa forma.

1 2 3 4
El nimero QUE SIGUE e5: 3,5,7.9, 11,137 3 T e 5 | 16 ]

En la serio, cada nimero s dos unidades mayor que ol anterior, EL QUE SIGUE, seria dos mas que el
ultimo de la serie, 0 sea 15. Esta s la respuesta J. Por €50 se ha puesio 3 en el cuadrito.

1 2 3 4
Qué grupo NO VIENE BIEN? EXHM UKL [ ABCCh| RSTU

Tres grupos tienen las letras en orden alfabético. El primer grupo no esti en orden, y por o tanto
NO VIENE BIEN. Por @50 se ha puesto 1 en el cuadrito.

1 2 3 4
La letra QUE SIGUE es: mnmnmnmn? L [[] I m l n ] i 1

La serie asta asi: mn, mn, mn, mn,. L.a letra QUE SIGUE serla m, que es la respuesta 2.

Ahora conteste los problemas que hay abajo. Escriba ef nimero de la respuesta correcta (1,2,3 o 4) en
el cuadrito que sigue a cada problem

1 2 3 4
€1 nimero QUE SIGUE es: 44, 41, 38, 35, 32, 297 25 26 27 28

Qué grupo NO VIENE BIEN? [asTA T AGHA | amMna T LPOL ]
La letra QUE SIGUE es: efxghxijx 7 C X1t T-x"T"v]

Usted debe estar seguro de que comprends lo que tiena que hacer. Al darse la serial, empezaré a
resolver otras problemas como éstos. TRABAJE REPIDAMENTE, PERO CON CUIDADO. Esta prueba
dura slo 5 minutos, y no 8s de esperar Que usted lo tarmine todo. Conteste las proguntas en orden,
una tras ora. Ahora escriba con letra de molde su nombre, grupa y fecha.

NO HABRA EL CUADERNO, ESPERE LA SENAL.

HS
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EMPIECE AQUI:

1.- El nimero que siguees: 9 10 11 12 13 14 ?

2.- Qué grupo NO VIENE BIEN?

3.- Laletra QUE SIGUE os: abababab ?

4.- Elnimero QUE SIGUE es: 25 24 23 22 21 20 ?
5. Qué grupoNO VIENE BIEN?

6.- La letra QUE SIGUE es: rrsthivwwiay 7

7. Elnimero QUE SIGUEes: 3 6 9 12 15 18 7

8.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

8.~ La letra QUE SIGUE es: Isgthsis ?

10.- El nimero que sigue as: 424038 36 34 32 7
11.- Qué grupa NO VIENE BIEN ?

12.- La lotra QUE SIGUE es: doeltigiogg ?

13.- El nimero QUE SIGUE es: 25 25 20 20 15 15 ?
14.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

15.- La letra QUE SIGUE es: dedfdgdh ?

16.- Elnimero QUE SIGUEes: 20 2 18 2 16 2 7
17.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

18.- La latra QUE SIGUE es: dedafgfghini 7

18.- Elnimero QUE SIGUEES: 1 2 6 7 11 12 7
20.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

21.- Laletra QUE SIGUE es: rstarstbrst ?

22.- El ndmero QUE SIGUE es: 455666 ?

23.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

24.- La letra QUE SIGUE es: ffiigggghhhi ?

25.- Elnumero QUE SIGUEes: 1 2 4 8 16 32 7
26.» Qué grupo NO VIENE BIEN ?

27.-La lera QUE SIGUE es: WVUTSRQP ?

140
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28.- Elnimoro QUE SIGUE es: 5 7 10 12 15 17 7
29.. Qué grupo NO VIENE BIEN ?

30.- La leva QUE SIGUE es: ghlghjghkgh ?

31.- Etnumero QUE SIGUE es: 26 22 20 16 14 10 ?
32.- Qué grupoNO VIENE BIEN ?

33.- La letra QUE SIGUE es: mmiifipprr 7

34.- Elnumoro QUE SIGUE es: 13 5 14 68 157 7
35.- Qué grupo NO VIENE BIEN 7

36.- La letra QUE SIGUE es: defxyzghixzikt 7

a7.-Elnomero QUE SIGUE @s: 2 24 24 3 25 25 7
38.- Qué grupo NO VIENE BIEN 7

39.- La letra QUE SIGUE es: dedfgthihijk] 7

40.- El nimero QUE SIGUE @5: 3 5 13 12 24 26 ?
41.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

42.- Lalotra QUE SIGUE es: drestigu ?

43.- Elnamero QUE SIGUE es: 27 26 28 25 20 24 7
44.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

4s.. La lora QUE SIGUE es: jlighidef ?

46.- Elnimero QUE SIGUE es: 42 45 1518 6 8 7
47.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

48.- La letra QUE SIGUE ES: niapgst ?

49.- El nimero QUE SIGUE ES: 36 11 1827 38 ?
50.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

51.- La lotra QUE SIGUE es: miprtvx ?

52.- Elmimeroc QUE SIGUEes: 76 8 24 85 7
53.- Qué grupo NO VIENE BIEN ?

54.- La lotra QUE SIGUE es: xgwhviuj ?
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ESCALAS DE EVALUACION.

NUMEROS RAZONAMIENTO PERCEPCION
NUMERACION  HOJAS 1 NUMERACION HOJAS 2
1.- 3 28.- 1
2.- 4 29.- 2
3.- 1 30.- 3
4. 2 31.- 1
5.- 3 32.- 4
6.- 4 1 83.- 2
7.~ 4 34.- 4q
8.- 1 35 - 2
9. ., 2 36.- . 3

10" 4 37 2
11.- 2 38.- 1~
12.- 3 39.- 4
- 13.- 1 40.- 4
14.- 4 41.- 1
16~ - 1 42~ 2
16 2 -~ 43,- - 3
17.- 3 44, 3
18.-, 4 45.- 1
19, 4 46, 1
20.-- a Y YA 2
21.- -3 48,- q
22.- 2 49, 4q
- 28.- 4 50.- 1
24.- 1 51.- 3
25.- 3 52.- 2
26.- 3 53.- 3
27.- 2 54.- 3
PARAMETROS 0-17 INFERIOR

18-36 NORMAL
37-54 SUPERIOR
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CUESTIONARIO T - G SOBRE LIDERAZGO.

NOMBRE: 5
FECHA:

INSTRUCCIONES:
A continuacion encontrara una serie de preguntas que le solicitamos responda de

acuerdo a la manera en la que usted actia o actuaria; encerrando en un circulo la:

letra seleccionada y la que mas se apegue a su forma de ser de acuerdo a las
siguientes alternativas: :

S: SIEMPRE

F: FRECUENTEMENTE
0O: OCASIONALMENTE
R: RARAS VECES

N: NUNCA

S F O R _N_11.-Actuaria como interlocutor del grupo.

S F__ O R N [|2-Alentaria el trabajo de horas extras.

S F O R N [3.-Permitiria que los miembros del grupo tuvieran
completa libertad para realizar

S F O R N j4.-Alentaria el uso de procedimientos uniformes.

S F O R N |[5-Penmitiia que los miembros del grupo hicieran
uso de su propio juicio en la solucidon de
problemas '

S F O R N |6.-Aceptaria el estar siempre delante de grupos
competidores.

S F O R N |7.-Hablaria como representante de grupo.

S F O R N 8. - Impulsaria a los miembros del grupo para
realizar un mayor esfuerzo

S F [e] R N 19.-Someteria a pruebas mis ideas con el grupo.

S F O R N |10-Pemmitiria a los miembros del grupo realizar su
trabajo de la manera que ellos pensaran fuera
mejor. \

S F O R N |11.-Trabajaria duro para lograr una promocion.

S F O R N |12.-Toleraria el aplazamiento y la incertidumbre.

S F O R N }|13.-Hablaria con el grupo si tuviera visitantes
presentes. \

S F O R _ N (14.-Mantendria el trabajo realizandose a pasos
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rapidos.

S F 15.-Motivaria a los miembros del grupo a realizar ur]
trabajo y les daria libertad de hacerio.

S F 16.-Solucionaria los conflictos cuando se
presentaran dentro del grupo.

S F 17.-Me abrumarian los detalles.

S F 18.-Representaria al grupo en juntas extemas.

S F 19.-Estaria renuente a permitir a los miembros del
grupo cualquier libertad de accién.

S F 20.-Decidiria qué y como deberia realizarse el
trabajo.

S F 21.-Empujaria para aumentar la produccion

S F 22.-Pemmitiia a algunos miembros del grupo tener

______ autoridad.
23.-Las cosas a menudo ocurren tal y como Ias he
predicho.

24.-Permitiria al grupo un alto grado de iniciativa.
25 -Asignaria a los miembros del grupo tareas
especificas.

26 -Estaria deseoso de hacer cambios.
27.-Permitiia a los miembros del grupo trabajar
mas arduamente.

28.-Confiaria en que los miembros del grupo
ejercitarian un buen juicio.

29.-Programaria el trabajo a realizarse.
30.-Rehusaria dar explicaciones por mis actos.
31.-Convenceria a otros que mis ideas les

nmn O Owm non o
TMmm M MM} MMy M

O|0|0] O] Oj0j0! OF OO 0|0} O] OJ0| O] Ojojo] O] O
XD o WD B DO Do 2w oD W Dw B D
zZizizl z ziziz2| 2| zZiz{ z|z2| zZ; 2|z| Z zZiZz|iZ| 2| Z

o convienen.

S F 32.Permitiia al grupo establecer su propio ntmo
de trabajo.

S F 33.-Urgina al grupo a sobrepasar el titimo record.

S F 34.-Actuaria sin consultar al grupo.

S F

35.-Pediria a los miembros del grupo que
siguieran las reglas y autorizaciones. .
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INTERPRETACION:

ENRERN

Encierre en un circulo el nimero de los items 8, 12, 17 18, '19' 30,34y 35.

Escriba el nimero “1* enfrente del nimero de un item encerrado en un clrculo en caso de
- haber respondido (R') raravez o (N )} nunca; =~ g : : B

También escriba el nimero “1" enfrente de los numérbs de los néms' qﬁe no hayan sido
encerrados en un circulo en caso de haber respondido (S } S|empre o ( F) frecuentemente.

Encierre en un circulo cada nimero *1" que haya sido escnto de los siguientes items: 3, §, 8,
10, 15,18, 19, 22, 24, 26, 28, 30, 32, 34 y 35.

Ahora, cuente los niimeros “1" encerrados en un circulo. La suma total de éstos es la
calificacion en lo que respecta al interés por la gente. Anote este pontaje en la letra “G" que
esta en el espacio ubicado al final del cuestionario.

Cuente los numeros “1" que no hayan sido encerrados en un clrculo. La suma total de éstos

. esla calificacidn en lo que respecta a interés poria tarea. Anote el pontaje en la letra “T" en el

espacio ubicado al final del cuestionario.

Para abtener el perfil del liderazgo “tarea-gente” y del liderazgo compartido hay que marcar los
puntajes en la grifica, los de “T™ en la flecha izquierda y los de “G" en fa flecha derecha, Trace
una linea recta que atraviese los dos puntajes y el pontaje en que la linea cruza la flecha de en
medio indicara la calificacion “Liderazqo Compartido” en la cual es obtenido del equilibrio entre el
interés por la tarea y la gente.
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LIDERAZGO

LIDERAZGO «
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FORMATO-CARTA DE AGRADECIMIENTO.

GRUPO JARDINES DEL TIEMPO, AGENCIA 004.

Estimado (a) ...c...ccevreee

Recientemente recibimos su solicitud de empleo y reporte de la entrevista
inicial que gentilmente realiz6, haciéndonos saber -de su inquietud por
colaborar en esta empresa. '

Desafortunadamente en el presente tenemos cubiertos 'los puestos que
pensamos pudieran ser de interés para usted y en ,Ios que pudiéramos
aprovechar sus conocimientos y habilidades. :

Sin embargo, conservaremos su solicitud en nuestra cartera de personal, con
el fin de ponernos en contacto con usted en caso.de -que surgiera una
oportunidad posterior. L

Agradecemos de antemano su interés en Gyrvu 6'Ja:fdlhe'§Adel Tiempo.

Gerente de Ventas.
Agencia 004."

c.c.p. expediente correspondiente.
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ANEXO 6
GUIA-REPORTE DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA DE_SELECCION.
ASPIRANTE:
PUESTO:
FECHA!: [ENTREVISTADOR:

INSTRUCCIONES: Llenar el siguiente formato con honestidad, sin involucrar
cuestiones personales o de preferencia. Haga uso de los espacios en blanco para
sus anotaciones y si es necesario use el lado anverso de este formato. Haga sus
observaciones y conclusiones inmediatamente después de terminada la entrevista.

IMPRESION DIRECTA (IMPACTO)

Evaluacion:
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

Presentacion fisica:

Manera de expresarse:

Limpieza personal:

Habilidades para manejar tensién:

1. INTERESES MOTIVACIONALES

|dentificar las causas especificas de un candidato para trabajar como asesor de
ventas, conociendo sus preferencias, disponibilidad y limitaciones. Sobre todo qué
es lo que desea hacer en su trabajo y lo que espera de éste.

PREGUNTAS

INFORMACION

1.¢Por qué le interesa a usted el
trabajo de asesor de ventas? ¢Cual
es su mayor interés?

Ganar dinero, variedad, adquirir mas
experiencia horario, conocer gente.

Identificar la motivacion principal del
candidato El ingreso no es siempre la
principal razon para trabajar en el drea
de ventas.

2. Anteriormente ¢Ha desempeiiado
trabajos como vendedor? 4Por
cuanto tiempo? ¢Para quién?
¢Donde?  ,Cudles fueron sus
asignaciones?

Si el candidato ya ha trabajado como
vendedor, estard habituado a cambios
de ambiente, supervisores, tareas, etc.
Conoce la Iimportancia del buen
desempeifio como vendedor, Conocer las
empresas en las que ha trabajado
proporciona una idea de su experiencia.

3. Preferencias en las asignaciones.
Tipos, actividades, empresas,
ambientes, ritmo de actividad.

Es importante saber estas asignaciones
porque las personas se sienten mas
contentas y productivas en situaciones
que van con su personalidad. Si estan
satisfechos continuaran con su trabajo
como asesor de ventas.

4. 4Por cuanto tiempo estara usted
disponible para este trabajo?

El tiempo disponible para este trabajo es
muy variado, pero hay que manejar un
horario completo.

194



ARMENTA/TAPIA

5. ¢Esta usted dispuesto a trabajar
bajo comision?.

Si el candidato quiere un trabajo
con sueldo fijo se puede orientar
hacia otra empresa o bien
sobresaltar los beneficios de
trabajar bajo comisiones.

6. Limitaciones o restricciones:

¢ Hay alguna funcién que no le
guste realizar con respecto al area
de ventas?.

Esta informacion ayudara a no
considerar ciertas asignaciones
para este candidato. Las respuestas
pueden variar.

7. Horario disponible.

Muchos candidatos son atraidos por
el trabajo como asesores de ventas,
debido a que pueden tener un
horario flexible.

8. Zona preferible para trabajar.

El transporte debe de tomarse en
cuenta en caso de tratarse de un
sitio alejado, y si cuenta con auto o
si se transporta por el medio
publico.

9. Ingreso que pre;ende.

De esta forma se podra saber cual
es el objetivo econémico que
pretende el aspirante. Es importante
comentarle al candidato que en la
agencia se trabaja bajo comisiones
y sobre la base de su productividad

de ventas serdn sus ingresos.

2. AMBITO LABORAL.
Identificar qué tipo de trabajo ha realizado el candidato, explorando
el tipo de empresas, los puestos desempeiiados, las actividades y el
contacto con la gente que hayan realizado en sus empleos

anteriores.
= Puestos.
= Giro de la empresa.
= Actividades desempefiadas.
» Preferencias.

10. Resumen.

Datos organizados por giro de la
empresa, puesto y
responsabilidades.

(Qué empleos ha tenido?. ;Qué
puesto desempefid y en qué
consistian sus funciones?. ¢Por qué
se retird de esa organizacion?. Si se
incorporara a esta . organizacion,
comente las oportunidades que
haria en la misma. ¢En qué
considera usted que requiere de
capacitacion o  adiestramiento?
Tiempo trabajado. El total de tiempo

Identificar bien la posicién de los
puestos que ha desempeiiado para
determinar grados de
responsabilidad. Las actividades
varian de un puesto a otro; esta
informacién permite una evaluacion
completa. No se debe tratar de
determinar un tiempo ideal de
experiencia. Las necesidades
varian mucho de un trabajo a otro.
E! nimero de trabajos nos dice la
adaptabilidad o profundidad de
conocimientos adquiridos.
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que ha trabajado. Total de empleos
anteriores. El numero de trabajos en
ese tiempo.

11. Actualmente, ;qué considera
hacer mejor? (En qué actividades
se siente mas seguro?.

Se busca la seguridad que denote
el candidato al realizar una
actividad, aun tratdndose de nuevos
ambiente y personas.

12. ¢Ha tenido  experiencia| El contacto con el publico requiere

trabajando en contacto con el|de caracteristicas especiales. Es

publico? ¢(Qué le agrada ofuna experiencia importante en el

desagrada de ello? 4rea de ventas.

13 ¢Ha tenido experiencia en|Es de suma importancia que Ios

ventas? ¢Por cuédnto tiempo?|candidatos cuenten con experiencia

¢ Vendiendo qué? en ventas que les hayan
proporcionado habilidades en el
manejo de personas. Con estas
preguntas se podra detectar
diferentes niveles de experiencia o
habilidades en manejo del factor
humano.

14. Situaciones anteriores que|Es importante establecer un cluma

deberédn evitarse en un futurolde confianza para escuchar de los

conforme a sus asignaciones como
asesor de ventas.

candidatos las situaciones pasadas
que han afectado su desempefio
satisfactorio.

156. Informacién adicional sobre
empleos anteriores. Cualquier
informacion sobre empleos

anteriores serda importante para
futuras asignaciones.

El candidato estar4d deseoso de
proporcionar . cualquier otra
informacion que crea util para que la
agencia le pueda ofrecer
posibilidades de desarrolio futuro
dentro de la organizacion.

3. APTITUDES
Conocer cuales son las habilidades desarrolladas por los candidatos
tanto en experiencia laboral como de forma tedrica o empirica:

= Habilidades.
= Equipo que utiliza.

16. Resumen. ¢Cudles aptitudes ha
desarrollado a lo largo de sus
trabajos con relacion al drea de
ventas?.

Se utilizara solicitud de empleo y la
gula-reporte de la entrevista inicial,
para identificar las habilidades
desarrolladas, exhortando al
candidato a que proporcione el
detalle de las mismas. Se deberd
registrar las habilidades, el equipo
que utilizado, el tiempo y el tipo de
actividades o reportes como
productos finales, y
autoevaluaciones.
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17 Oftros conocimientos. Cualquier
otra actividad desarrollada o
aprendida.

Otras habilidades en las que tenga
entrenamiento pero que nunca haya
podido aplicar en un trabajo. (artes o
hobbies).

18. Otras habilidades para aprender
o manejar. jCudles habilidades
desea aprender o mejorar?.

Detectarlas puede proporcionar la
oportunidad de apoyar el
entrenamiento en dichas aptitudes,
principalmente si estan relacionadas
con el area de ventas,
administrativas, y supervision.

4. CUALIDADES PERSONALES.
Detectar las actitudes del candidato respecto al trabajo, al igual que
un panorama general de la actitud del candidato durante la

entrevista estructurada de seleccidn.

19. Actitud respecto al trabajo.
LQué es lo mds importante que ha
aprendido en trabajos anteriores?.

Es un momento de reflexién para el
candidato. La ausencia de
respuesta no debe ser considerada
grave.

5. FIN DE LA ENTREVISTA.
Es importante el cierre de la entrevista de manera cordial, y con la

contestaciéon de las dudas del

candidato con relacién a

la

organizacion y al puesto que esta solicitando.

20. Cualidades personales del
candidato. ;Cudles son sus
principales cualidades? ¢Cudles

son sus principales debilidades?.
¢Cudles son las cosas que le hacen
ocuparse con mayor frecuencia?
,Qué es lo que mds le enorgullece
de si mismo?.

Con esta informacion se podréa tener
un panorama general del candidato
durante su entrevista.

21. Apariencia. Los cometarios
sobre su arreglo personal, limpieza,
presentacion y vestuario deben
realizarse inmediatamente después
de terminada la entrevista.

Son comentarios importantes para
determinar no sélo si el candidato
podra adaptarse bien al ambiente
del trabajo y de los clientes, ademaés
de que sera un representante de la
agencia y sobre todo de la
organizacion.

22, Comunicacién, Tono y forma de
hablar, y claridad al expresarse.

La evaluacion se realiza en una
combinaciéon de tono de voz y
expresidn. Un nivel no alto de este
aspecto no es necesariamente
negativo.
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REPORTE DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA.

ANEXO 6.1

t.Para cada seccion formule preguntas que motiven la
mejor comunicacian, a fin de obtenar un mayor detalle
posible con pregunias subsecuantes

2. Al conciurr Ia entre:
a on a las

de este repodae

a, de inmediato Iranstera toda |

L INTERESES MOTIVACIONALES.

< Por que Ie wnferesa a usted Irabaar
como asesor de ventas?

4Cual es sy mayor interds? I

1.Objelivos/Intsrese
Mayor ingresa
Adquitit mas
Vanedad de

. Anolar cuéles son los pnncipales niereses y objetivos del solicrants.

Controlar horano propio
Relacin con ia gente
Otros

4. ¢ Por cudnto tiempa
estard usted gisponible
para trabajar como asesor

2.2 Antgriormente desarrolid irabajos como vendedor? Clsi O no de ventas?
5. (Esld usled dispuesto
£ Por cudnto tiampo? 4 trabajar bajo commidn?
6. ¢Cudles sarlan sus
{imdaciones para no
£Para quien? ¢ Ddndé? aceptar el puesto?

£.Cudles tueron sus ssignaciones mds satisfactorias?

7. ¢Horans disponibles?

3.Prelerencias.

Tipe de actividad

(Anotar que tipa de actividad pret

8_¢ Zona preteribie para trabajar?
¢ Ingreso mensaual que
pretends obtener?

Tipo de empresa

Ol

Ambiente de irabaje

Aitmo de actividad

Otras pretarencias

il. EXPERIENCIA EN TRABAJOS ANTERIORES.

S Tas
fin de escoger las asignaciones

idéneas para usted,

rog)
GIRD OE LA EMPRESA

TIEMPO TRABAJADO. RESPONSABILIDADES

11, Actuaimente. ;qué considera hacer mejor?.

13, ¢Ha lenido experiencia sn ventas?.
si )

¢ Por cuinta tiempo?

4 Vendisndo gud?

0

12. ¢Ha lenido sxperiancia irabajanda en conlacto con el pablico?
si O 0
éQué le agradsd y que e desagradd de allo?

14, Siluaciones anteriores que deberdn evitarse en
un futura conform us asignaciones como
asesor de ventas:

15. Informacion adicional sobre @ mplecs anteriores:
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111 APTITUDES.

loformacion acerca de alguna apttud gue? haya

cada,
sea dentro o fuera del Lrabap

Equipos usados Experiencia en actiVidades oe Reportes efectuados
(cakuladora,maquina de ofici

icina (Correspondencia,
escnbir, computadora) {telétono, mecanografia, etc.) | formularios, informes, etc} | E | B | R | St | N0 |QUIZA | Comentanos:

Autoevaluacion <lousaria?

17. Otros conocimientos.

18. Aptitudes a mejorar o aprender:

IV.CUALIDADES PERSONALES.
Detectar la importancia para el trabajo. Detectar los conocimientos aprendkos.
19. ¢Acttudes hacia el trabajo? Anote las usadas por el

CON ESTO CONCLUYE LA ENTEVISTA, ORIENTE AL SOLICITANTE. COMPLETE ESTA HOJA , DESPUES ANOTE
LA INFORMACION DE LA ENTREVISTA, LOS RESULTADOS Y CONCLUSIONES.

20. Cualidades Formule las e indique en cada categoria la frase que mejor identifique al solicitante segin lo haya
observada durante la entrevista.
RO
¢En que grado, el solicitante le ayudd a [ Atamente [ gereral O Ayuad
cooPERACION entficar sus intereses y cualidades? ooperatvo____mente poco O Noaywis
<En qué grado el solicitante se sntid o Tran
EQUILIBRIO tranquika durante a entrevista?, O Confiado uie O pudoso Insagura
¢En qué grado el solcitante, se mostro
dispuesto a modificar Sus opiniones y 0 Atamente e adapta o Algo Dkesnstznm
ADAPTABILIDAD eferencias durante la entrevista?. flexible ben rigido al cambg
cbn que Torna respondic atante, @
sus preguntas y sugerencias durante la Abeer
DISPOSICION entrevista’. O Entsasta D 10 O Amabe O Resarvado
¢En qué grado el solicitante intentd guiar Parcipa ( Requere
INICIATIVA 0 comducir . O _insstente O ben impuso_ () Indeciso

Otras cualdades relativas al trabajo observadas:
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21. Apariencia. (Indique lo que corresponse) Otros detalles de apanencia observadas:
Limpa/ No adecuado

arreglado =] aseado &I para oficing =]

22, Comunicacion. (Describa al canddato)

La voz: Expresidn de ideas:

Clara 0 Entendble [0 Confusa (=] Cara [ Entendible [ Confusa

Otros detalies de

INFORMACION ACTUALIZADA DEL EMPLEADO.

Registre los cambios en fa informacidn que suceda a la ista ofiginal, nueva ©on sus
disponobilidad, experiencia, actitudes, cualidades, etc.

FECHA COMENTARIOS

[
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APENDICE 4

MANUAL DE APOYO.

Anexo 1 Material de apoyo didactico para el capacitador.
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TEMARIO:

Objetivo generél. '
Objetivos especificos.
Expectativas.
"~ Calendario de temas y tiempos.
Proceso de Reclutamiento y Seleccion
» Qué es el reclutamiento?.
s 4Qusé es la seleccion?.
* Suimportancia dentro de la organizacion.
Diagrama del proceso de reclutamiento y seleccién
. g,Qué'es una vacante?.

* Requisicion de personal: descripcién y perﬁlt

* Fuentes y medios de reclutamiento.
* Solicitud de empleo.
« Manejo de documentacion.
La entrevista de seleccién
¢ Pasos.
« Evaluacion.
* Reporte.
= Manejo de documentacién.
Los examenes técnicos.
e Concepto, importancia y clasificacién.
e Aplicacién, evaluacion y reporte. '
Analisis de resultados.
* Reporte final,
« [ntegracion de expedientes.
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OBJETIVO GENERAL:

Al terminar el curso de capacilacion . los parllcip,anles' seréhvcabaces de
identificar los componentes del procesd de i'eéll;ltam'i‘entb y selecclén de
personal, asi como la adquisicién de habilldades para reallzar acthndades de
reclutamiento y seleccién con efectividad en el trabajo .

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

* Guiar a los participantes en la identificacion del proceso de reclutamiento
y seleccion de personal.

» Proporcionar a los participantes conocimientos para realizar funciones
de reclutamiento y seleccién de personal.

o Desarrollar en los participantes habilidades para llevar a cabo una
entrevista inicial y estructurada de seleccion.

+  Lograr que los participantes conozcan y manejen los examenes que se
aplicaran en la agencia como parte del proceso de seleccion.

* Lograr que los participantes identifiquen y manejen la documentacién de
apoyo propia de este proceso.

EXPECTATIVAS:

Como expectativas para la realizacion de este curso de capacitacion se
plantean las siguientes preguntas sobre lo que los. participantes tienen que
saber, deben saber y podrian saber:
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Tienen que saber
o g,Qué es el reclutamlento?

o »_'g,Qué es la se!ecctén?

o: z,CuéI es el proceso ‘de’ reclutamlento?

sta de selecclbn?

j“Deben saber :
' ‘o Reallzar entrevistas de seleccién
o Manejar pruebas técnicas

Tol Domlnar el Ilenado de documentaclén propla al tema.

" Podrian séberz
o Habilidades dé liderazgo.
o Relaciones humanas.

o Manejo de personal.

CALENDARIO DE TEMAS Y TIEMPOS.

A continuacién se presentan los temas sugeridos en un tiempo conveniente a
realizarlos, detaliados en sesiones. Cabe sefialar que rara vez hay tiempo hay
suficiente para cubrir todo lo que uno quiere y con la profundidad deseable, lo
esencial es utilizar el tiempo disponible para tener un buen efecto y no sobrestimar
lo que se puede hacer en ese periodo, por consigulente es importante la
planeacion del tiempo de duracién del curso.
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SESIONES TEMAS SUBTEMAS TIEMPO
Entrada Presentacion. 10 min.
Orientacién. 5 min.
Requerimientos. 5 min.
Objetivos Obijetivo general. 10 min.
Objetivo especifico. 10 min.
Expectativas, 10 min.
1a Reclutamiento [Conceptos. 30 min.
y seleccion. Importancia. 15 min.
Pausa Descanso. 15 min.
Ambientacion. 5 min.
Diagrama  del|Identificacion. 10 min.
proceso de|Pasos. 40 min,
reclutamiento y|Conceptos. 40 min.
seleccion.
Cierre. Conclusiones. 20 min.
Entrevistas. Conceptos. 25 min.
Pasos. 30 min.
Evaluacion. 20 min.
Reporte. 20 min,
Pausa. Descanso. 15 min.
Ambientacion. 5 min.
Examenes. Concepto. 10 min.
Importancia. 10 min.
2a Clasificacion. 15 min.
Aplicacion. 30 min.
Evaluacion. 30 min.
Reporte. 20 min.
Andlisis de | Reporte final. 20 min.
resultados.
Integracion de|importancia. 20 min.
expedientes.
Cierre. Conclusiones. 20 min.
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION:

Dentro de la organizacién de personal, se realizan varias actividades basicas
. como: la capacitacion de personal, darea que debe lograr que cada persona
sepa hacer bien aquello que debe hacer. Organizacién y compensacion, en
donde se debe lograr que la renumeracion que recibe el trabajador sea
adecuada a la importancia de su puesto con equidad interna y externa, a su
eficiencia personal y a las posibilidades de la empresa. Administracion de
personal, en donde se llevan todos los registros, expedientes de personal,
manejo de archivo, calculo de némina, etc. y al drea de reclutamiento y
seleccion de personal que busca ante todo, explotar las fuentes de
abastecimiento de personal, es decir, los lugares en que podriamos encontrar
el personal adecuado para la institucion., atraerlo a la empresa, asi como la
forma de que ingrese a ella con todos los requerimientos de ley y de la propia
empresa.

En este curso nos enfocaremos exclusivamente a el area de reclutamiento y
seleccién de personal; ya que por medio de esto se busca que todos los
participantes conozcan y manejen en la medida de lo posible el proceso de
reclutamiento y seleccidon de personal, con la finalidad de que les ayude en la
eleccion de asesores de ventas mas idéneos para la agencia.

¢ QUE ES EL RECLUTAMIENTO?

El reclutamiento se define como el proceso que consisté en buscar y obtener
candidatos que retnan las caracteristicas adecuadas para cubrir los puestos
requeridos en la organizacion. Esta debe ser una labor continua y preventiva,
encaminada a cubrir todos los puestos vacantes en los diferentes
departamentos de cada empresa, sin olvidar que el reclutamiento debe ser
preventivo porque ofrece asl una mayor velocidad de respuesta y calidad en los
candidatos.

¢ QUE ES LA SELECCION?
La selecclén se puede definir como aquel proceso mediante el cual se elige de
manera objetiva y con base a instrumentos debidamente aplicados, a aquel
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individuo que de entre varios candidalos es el que mejor se adapta a los
requerimientos de un pueslo vacante. -

LA IMPORTANCIA DEL RECLUTAMIENTO Y LA SELECCION EN LA
ORGANIZACION: )

El reclutamiento es un importante proceso de comunicacion con el mercado de
recursos humanos ya que es a través de él que toda organizacién va a llegarse
de los candidatos adecuados para cubrir las vacantes existentes. Tiene la
finalidad de identificar personal capacitado que se interese por desarrollarse
dentro de una empresa, busca cubrir las necesidades que vaya generando la
organizacion en vacantes tanto a corto como a largo plazo, es decir, se debe
mantener un reclutamiento constante y por consecuente preventivo que cubra
las necesidades de toda organizacion. Y su importancia radica en que una
empresa dependera en gran medida de la calidad de personal que la integre,
ya que si los candidatos son los adecuados hay mas posibilidades de que las
personas que acudan a la organizacién sean las mas afines para ocupar un
puesto determinada.

La importancia de una buena seleccion radica en tener mejores expectativas de
un trabajador en el desarrollo de sus actividades dentro de la empresa, sin
embargo, consideramos que también es el de proporcionar a los mejores
elementos humanos para que formen parte de esta, aunado al incremento de la
eficiencia en la organizacién.

También es importante porque es el proceso que se lleva a cabo para que toda
organizacién se haga del personal necesario para el funcionamiento de ésta, la
calidad del personal de toda empresa es con frecuencia el factor que determina
que la organizacién sea prospera; por lo que si se ha seleccionado inicialmente
al empleado inacacuado, ninglin programa, podra compensar adecuadamente,
o equilibrar la calidad del personal en la organizacion.

Podriamos concluir que una buena y adecuada seleccién de personal ayuda en
gran medida a disminuir considerablemente problemas futuros dentro de la
organizacién, como por ejemplo la rotacion de personal, debido a que se
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elegird a la gente que muestre ser la mas afin a los intereses mismos de la
organizacion; pero es importante mencionar que no con esto la seleccion es
infalible, sino que es importante resaltar su importancia como incrementadora
de la calidad del trabajo, ya que teniendo al trabajador idéneo la empresa
llevara, un aumento de calidad en todos los aspectos de la organizacion.

DIAGRAMA DEL PROCESO:

1.vacante 2 Requisicién 3.Recl i "1 4.Recepeié 5.Solicitud de
de personal interno / externo de candidatos emplco

6.Entrevista

inicial

o [ s.Entrevista | 7.‘Aplicacién”

9, Andl
[ i P e B
. e seleccion - . denii REEPS

i l : E ' ) 20 | 'Decisiénde v
11.Integracion : L
de expediente rechazo, Carta de

., . ‘| azradecimiento.

2 QUE ES UNA VACANTE?

El proceso de reclutamiento se inicia cuando se presenta una vacante, cuya
definicion literal es: puesto que no tiene titular. Las vacantes pueden ser .
creadas por las siguientes razones. R :

« Renuncia.

< Transferencia.

< Promocion.

% Rescision de contrato.

03
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REQUISICION DE PERSONAL:

Todas las solicitudes de personal, se deberan hécér a tfévés del formato de
requisicion de personal, el cual por lo gene‘ralr se debe: ehviar al area de
reclutamiento y seleccién de personal. Este d'oycum'en‘lb se debera general
antes de entrevistar a cualquier aspirante, ya que es aqui donde se sustentara
la busqueda de aspirantes con un perifil déte‘fminadb.‘ Para la agencia 004, se
disefié un formato de requisicion de personal, el ctial no tendra modificaciones
porque es para e} mismo puesto de asesor de ventas. El instructor entregara a
los participantes este formato y les ensefiara su llenado. (Apéndice 3, anexo 1.)

Perfil del candidato para asesor de ventas:

TITULO DEL PUESTO: ASESOR DE VENTAS.

JEFE INMEDIATO: SUPERVISOR DE VENTAS.

ACTIVIDADES GENERICAS: PLANEAR, ORGANIZAR, VENDER Y COBRAR.
FACTORES NECESARIOS DESEABLES

EDAD: MAYOR DE EDAD 20 A 50 ANOS

SEXO: INDISTINTO INDISTINTO

ESTADO CivIL: INDISTINTO CASADO

ESCOLARIDAD: SECUNDARIA BACHILLERATO O COMERCIO

EXPERIENCIA: CONOQCIMIENTOS EN VENTAS Y 1 A2 ANOS EN VENTAS DE

SERVICIOS FUNERARIOS O
GENERALES, COBRANZA

RELACIONES HUMANAS

CONOCIMIENTOS: OPERACIONES ARITMETICAS, MANEJO DE PORCENTAJES,
BUENA LETRA ORTOGRAFIA

CARACTERISTICAS COMUNICACION CLARA, HABILIDADES DE

PERSONALES: ACTITUD DE SERVICIO, INTERRELACIONARSE,

CONVENCIMIENTO Y LIDERAZGO,

DISPONIBILIDAD DE HORARIO,
PERSUASIVO, PERSISTENTE

PRESENTACION
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FUENTES Y MEDIOS DE RECLUTAMIENTO:

El reciutador cuenta con diversos medios y fuentes de reélhtamienlo que le
ayudan a identificar y atraer candidatos para ocupar los puestos vacantes. Las
fuentes de reclutamiento serén los medios por los que se vale la empresa para
atraer a los candidatos adecuados a sus necesldades, las fuentes pueden
varias de acuerdo al puesto que se quiera cubnr y ‘se’ duvnden en fuentes
internas y externas.

Fuentes internas: estas proporcnonan el pers nal, equendo para cubrir una

vacante, sin necesidad de recurnr a una persona o Iugar fuera de la’ empresa.
Las fuentes internas de reclulamlento que con mayor frecuencna se utllizan son:
« Sindicatos.

e Cartera de personal o é chiv
» Familiares o recomendados

* Promociones o transferencla |nlerna

Fuentes externas: se definen como aquellas personas o lugéres a los que se
“acude fuera de la empresa. Las fuentes de reclutamiento externas mas
utilizadas son: ' :
e Ofras empresas.
« Bolsa de trabajo.
* Agencias de colocacion.

» Ferias de empleo.

Los medios de reclutamiento se definirdn como las herramientas de apoyb por
las cuales se proveeran de los aspirantes necesarios para cubrir las véca‘ntes.'
Existe una gran variedad de medios para atraer y reclutar nueVbs enﬁpleados.‘
por lo que se debe de considerar las caracteristicas de cada organizacion, el -
tiempo de respuestas, y la vacante a cubrir para hacer uso de cué!quler medio -
de reclutamiento:

« Prensa (periodicos).

* Radios y television.

= Boletines.
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« Folletos.
e Caballetes.

SOLICITUD DE EMPLEO: B
Es un documento que es llenado por todos aquéllos‘éandiydatkos ‘que se .
interesen por ingresar a la empresa, éste es el priméi‘, pa'sqerfi el'\brlccéso de-
seleccion de personal; la forma de solicitud cumple tres funcfbhesiEn"prirher
lugar indica que el solicitante desea un puesto. En seg_uhdq Iugér. proporciona
al entrevistador la informacion basica que se - necesita . para - realizar una
entrevista, el utilizar formatos pre-impresos tiene el fin fundamental de reunir
los datos personales, profesionales y familiares. Y en tercer lugar se convierte
en parte de la informacién en caso de que se le contrate al candidato. La
solicitud de empleo se considerard como documento integrante del expediente.
Su importancia radica en que es el primer contacto entre la empresa y el
solicitante, y con base en esta se puede analizar:

» Caracteristicas personales y familiares.

« Ubicacién domicilio-trabajo.

» Documentacion en regla.

¢ Desarrollo y nivel escolar.

+ Trayectoria laboral.

MANEJO DE DOCUMENTACION:

El manejo de la documentacion utilizada en todo el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal es de suma importancia, ya que ayudard a los
participantes en la familiarizacién del manejo de la documentacién que
frecuentemente utilizaran cuando se encuentren realizando funciones de
reclutamiento y seleccién, por lo tanto, se les otorgara el formato de la solicitud
de empleo que se utilizaré en la agencia para que conozcan su llenado y
manejo dentro del archivo (Apéndice 3, anexo 2).
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LA ENTREVISTA DE SELECCION:

La entrevista es una forma estructurada de comunicacioén interpersonal entre
dos personas, debidamente planeada, con un objetivo determinado y con'la
finalidad de obtener informacion relevante para tomar decisiones benéﬁcas
para ambas partes. La finalidad de una entrevista de seleccion es la de vélorar
los datos obtenidos en los pasos anteriores del proceso de seleccion, ademés .
sirve para profundizar en informacion relevante para el puesto en cuestién ‘Asl’
mismo, sirve para valorar el grado de probabilidad de que el cand:dalo se
adapte y funcione adecuadamente dentro de las condiciones relaclonadas con
el puesto que se quiere cubrir.

Es muy importante que el entrevistador realice los s:gunentes puntos prewos a
la entrevista:

+ Determinar los objetivos especificos de la entrevnsta.,

+ Determinar los métodos para realizar la entrewsta. ; )

+ Revisar la informacién ya conocida del entrevistado.

+ Hacer énfasis en la privacidad de la entrevista

+ Respetar las horas programadas para la entrevista.~

PASOS DE LA ENTREVISTA: n .

a) Presentacion y bienvenida. Se debe comenza'r' con la presentacion del
entrevistador y la bienvenida al candidato de manera cordial 'y amistosa al
mismo tiempo que debe mantener profesionalismo en su trabajo.

b) Charla. Es el inicio de la entrevista, y es donde generalmente se determina
el ambiente bajo el cual se llevara a cabo el resto de la reunion. Tiene como
propésito disminuir la tension del solicitante, por lo que se debera eliminar los
sarcasmos, ironias, interrupciones, etc., es decir lo que se desea es “romper el
hielo". En este paso se establece lo que lamamos la empatia, en donde se
sugieren unos cuantos minutos de charla sobre cualquier tema no pertinente y
neutral.
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c) Oblencién de informacion pertinente. Es el paso de la entrevista donde se

tiene la mayor parte de la accién, porque se obtiene la informacion deseada y

se investigan los hechos que el entrevistador quiere conocer. Se exploran los

siguientes datos:
Datos Personales
+« Documentacion.
+ Datos econdmicos.
e Constitucion familiar, etc.
Preparacion Académica
« Grado de escolaridad.
« Continuidad en sus estudios.
e Cursos.
« [diomas.
Experiencia Laboral
e Velocidad de su progreso.
« Estabilidad.
* |ngresos econdmicos.
e Actitud hacia la autoridad.
« Habilidades para relacionarse.
« Tipo de supervisién, Etc.
Informacion Genera!
» Tiempo libre y pasatiempos.
« ‘Proyectos a corto plazo.
e Proyectos a largo plazo.
» Estado de salud, etc.

d) Descripcion de la compafiia y del puesto. El entrevistador debe de

proporcionar al aspiranle la informacion necesaria sobre la compafila y él

puesto que se necesita cubrir. El puesto debe ser explicado objetivamente y

con exactitud.
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e) Respuesta a las pregunias del aspirante. En este paso el aspirante podra
tener algunas dudas por lo que se le debe dar un‘tigmpo para que realice la
preguntas que le aclaren sus dudas. También puede ser’un tiempo para que el
entrevistador intercambie informacion con el aspirante y aclare posibles dudas.

f) Fin de la entrevista. Cuando el entrevistador considere que:todas las
preguntas han sido resultas satisfactoriamente, se concluird:la entrevista
informando al aspirante acerca del procedimiento por el cual la compaiiia llega
a su decision de selecclon.

REPORTE DE LA ENTREVISTA:

El resultado y conclusiones de fa entrevista, con relacién al objetivo de la
‘misma.‘ deben ser redactados inmediatamente después de concluida, con el

objetivo de no omitif ninguna informacién que distorsione el resultado logrado.
—El informe debe ser claré.féoncretd y entendible para quien posteriormente
_tenga la necesidad de consultario.

"Para la agencia se disefio un formato donde se encuentran sefalados los
puntos que debe contener dicha Informacion, (Apéndice 3, anexo 6.1). Este
reporte consta de cinco apartados que buscan evaluar a cada candidato en los
puntos mas basicos y profundos, que permitiran al entrevistador emitir una
opinién acerca del candidato, y que son: intereses motivacionales, experiencia
en trabajos anteriores, aptitudes, cualidades personales y un apartado para
actualizacién de informacion.

MANEJO DE DOCUMENTACION:

En el manejo del guién de entrevista es conveniente apoyarse en los formatos
diseflados para entrevista inicial y entrevista estructurada de seleccién
(Apéndice 3, anexo 3 y anexo 6). Para la guia de entrevistas y reporte de las
mismas, se sugiere apoyarse en la técnica “desempefiar el papel”, que se
describe en la guia del instructor, documento integrado al final de este manual
de apoyo (Apéndice 4, anexo 1).
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LOS EXAMENES TECNICOS.

CONCEPTO, IMPORTANCIA Y CLASIFICACION:

La evaluacion técnica tiene la finalidad de complementar la entrevista y de
comprobar que el candidato tiene los conocimientos y la experlen}cia, laboral
que exige el puesto que solicita. Por lo tanto los examenes se utilizaran para
investigar los conocimientos tedricos y las habitidades reales que poseen los
candidatos. ‘

- Cabe mencionar la omision que se le ha dado en este apartado a los exdmenes
psicolégicos, debido a que sirven para Incursionar en la inteligencia, las
aptitudes, los intereses vocacionales y la personalidad de los candidatos; en la
industria tienen cada vez mas importancia y trascendencia, debido a la multitud
de problemas que se presentan dentro de la misma area de trabajo, asi como
fuera de ella. Estos problemas entrafian caracteristicas cada vez méas
complejas, las cuales van, en el ambito de la seleccion de recursos humanos,
desde simples diferencias en aptitudes hasta graves patologias en la
personalidad de los trabajadores. Por ello, los examenes psicologicos deben
ser aplicados por psicélogos industriales que cuenten con una adecuada
preparacion profesional en esta area.

APLICACION, EVALUACION Y REPORTE:

La bateria de exadmenes técnicos que se eligieron para la propuesta de
mejoramiento servirdn de apoyo para esta capacitacion con sus respectivas
instrucciones de llenado y evaluaciéon, con excepcion de los exémenes
psicolégicos por las razones mencionadas anteriormente. g

Examenes Técnicos:
« Ventas (Apéndice 3, anexo 4 y4.1)
o Numeros (Apéndice 3, anexo 4 y 4.2)
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ANALISIS DE RESULTADOS.

" REPORTE FINAL:

- Con base a la recopilacién de datos y resuitados de: solicitud de empleo,
evaluacion de examenes y de la entrevista estructurada de seleccion se toma
la decision de que el candidato sea aceptado o rechazado como nuevo asesor
de ventas, es importante sefialar que cuando el candidato ingrese a la empresa
debe pasar por un programa de induccion para que éste conozca a detalle la
empresa, las funciones a realizar, a sus compafieros, y se integre a la agencia
por ende a |la organizacion.

INTEGRACION DEL EXPEDIENTE:
La integracion de expedientes de candidatos aceptados, no aceptados y de los
empleados, sera llevada a cabo por el gerente de la agencia y tiene dlversas
finalidades; i

1. Mantener un control y conoclmiento del desempeﬁo de los empleados de la

agencia, y

2. Mantener un control de los sollcitantes,del puesto vacante, a fin de
mantener una canera actualiza slbles candidatos para asesores de

ventas.

Debera estar integrado bor toda la documentacion que se manejo durante todo
el proceso de reclutamiento y ,s'eleccilbén de personal, en carpetas separados
para cada candidato o empleado, e integrado por:

« - Solicitud de empleo.

* Reporte de entrevista inicial.

« Reporte de la entrevista estructurada de seleccion.

» Examenes técnicos y psicolégicos. -

+ Evaluacion de los examenes.

¢ Reporte final.

» Carta de agradecimiento.
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GUIA DEL INSTRUCTOR

Para la obtencion de mejores resultados, se propone la siguiente guia para el
instructor en cuanto a las técnicas que debe utilizar en la aplicacion de la
capacitacién. Es importante que el instructor considere como se debe transmitir
la informacién al grupo de participantes, para lo cual en la actualidad existe una
gran variedad de métodos diferentes de capacitacion y, aunque en la
actualidad no exisle un método ideal para cada curso, es importante aclarar
que todos son buenos siempre y cuando estén claramente relacionados con los
objetivos que se persiguen, con el nimero de participantes, con el tiempo
disponible, etcétera.

Por consiguiente se sugiere la utilizacion de los siguientes métodos: Charla y
desempefio del papel.

CHARLA. DESEMPENAR EL PAPEL.
DESCRIPCION Presentacién verbal menos|Poner en ejecucion situaciones de
formal que la conferencia. trabajo que permitan al grupo explorar

Se hace mas énfasis en el diversos enfoques en un conjunto

intercambio de informacién. dado de circunstancias.

VENTAIAS Mayor participacién. Desarrolla empatia.
Método tranquilo. Es agradable y préactico.
DESVENTAJAS Si el grupo no responde se |Puede volverse frivalo.

vuelve una conferencia. Es una medida de rendimiento no de

Posibilidad de perder | problemas.
direccion.
APLICACIONES Casi todos los temas. Temas de habilidades interpersonales
orientacion.

Capacitacion de recursos humanos.

PARTICIPACION Nivel medio. Nivel alto.
TAMANO De 8 a 15 personas. De 6 a 8 personas.
UTILIZACION En la parte tedrica de lalEn el manejo de documentacion,

capacitacion. entrevistas y examenes.
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Como apoyo.en el uso de estos métodos sugerimos al capacitador el uso de
auxiliares graficos como son: pizarrén y rotafolio.-Y para los participantes el
manual de apoyo con toda la documentacién detallada y.retomada de los
anexos incluidos en la Propuesta de Me]onv'amlehto‘ al “Proceso de
Reclutamiento y Seleccidon de Asesores de Ven(a en la Agencia 004 del Grupo
Jardines del Tiempo. S S

Por otra parte, consideramos importante inclulr para el instructor una lista de
verificaciones, ya que es aconsejable hacer un chequeo total del curso.

Lista de verificacion 1. Requerimlenlosyvd‘e sitfo: '
o Salon disponible con un cupo minimo de 10 participantes.
lluminacién apropiada. '
Aislamiento acustico.
Sillas comodas.
Mesas suficientes.
Reloj.

0 0 oo 00

Pizarrén.
o Rotafolio.
Lista de verificacion 2. Instrucciones adjuntas:
a Titulo del curso.
o Fecha del curso.
a Horario de sesiones.
a Programa del curso.
o Instrucciones especificas. .
Lista de verificacion 3. Material para cada panlclpante
o Manual de apoyo didactico para la capacltacién (Apéndice 4 anexo 1.)
Anexos de la propuesta de mejoramliento (Apéndlce 3. )
Papel para notas.
Plumas.
Material de evaluacion.

0 0 o o

NOTA. Importante es que el capacitador tenga conocimiento sobre todo el
contenido de la propuesta de mejoramiento que se realizé en esta agencia.
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EVALUACION DELA CAPACITACION
HOJA DE REACCION

FECHA-amememeemaarmemronanee TITULO DEL CURSO
INSTRUCTOR
Por favor ayudenos a evaluar nuestra capacltaclén 'manifestando -SUS
reacciones y comentarios. S

" Conlenido: ‘
1.¢ Satisfizo el contenido sus requerimientos personales de capacilacion?
En gran parte. :

Hasta cierto punto. .
Muy poco. .

2. ¢ Cémo calificaria lo leuiente? (mﬁ buyé‘. 0) =1 (muy malé)

Informacién 374
Practica 3 4
Aplicabilidad 3.5 4

aproplada) Pobre a Excelente® e S S
g 5

Uso de apoyo visual?. -~ -1’ :

Material del curso? A 4 5
Instalaciones de ia capaci(acién? 3. 4 5
5. ¢ Hasta qué punto cumplié el_c 50 ob]etivos? 1 (muy poco) hasta

: 5 (completamente)

6. ¢ Cudles partes fueron las mas Gtiles? (Dar‘razdh'es.)ff

7. ¢ Qué partes fueron las méhosi‘b’enéﬁcas?_ (Expllpabor qhé.)

o

+Como piensa utilizar estas hal‘:}llldadé_s;él r\e‘;g‘re"sé'r al t'rabajo?'
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9, ¢ Cual es su evaluacion general?
Agradable w———-

De acuerdo
Pérdida de tiempo ~ © ==e--

10. Otros comentarios:

EVALUACION DE APRENDIZAJE

Sirvase contestar este cuestionario, seleccionando el Inciso que ‘crea es la
respuesta correcta. Su contestacién correcta y clara dard como' resultado la
estructura de mejores cursos. No es necesario que ponga su nombre. Gracias.

1. ¢ El reclutamiento es?

a) El proceso que consiste en buscar y obtener candidatos que reunan las
caracteristicas adecuadas para cubrir los puestos. requeridos en la
organizacion.

b) Es una técnica de capacitacidon que nos permlte conocer a los demas
mejor.

c) Es un examen de seleccion de nuevos candldatos para cada -
organizacion, : : :

2. ¢ Las fuentes de reclutamiento se definen como?
a) El proceso por medio del cual se elige a un puesto. :
b) Los medios por lo que se vale una empresa para atraer a los candidatos
adecuados. ;
c) Las herramientas de reclutamiento.

3. ¢ Son fuentes de reclutamiento internas?...
a) Las promociones, sindicatos, familiares, recomendaclones. etc,.
b) La prensa, los caballetes, la radio, etc.
c) Las agencias de colocacién.

4. Otras empresas, bolsa de trabajo, agencias de colocacién, ferias del empleo,
son fuentes de reclutamiento:

a) Internas.

b) Medios.

c) Externas.

5. ¢ Son las herramientas de apoyo por las cuales se proveeran de los
aspirantes necesarios para cubrir las vacantes?

a) Las fuentes.

b) Los medios.

c) Las técnicas. .
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6. ¢ Algunos medios de reclutamiento son?
a) Radio, television, periddicos, grupos de intercambio, folletos. volantes.
b) Promociones, bolsa de trabajo, familiares.
c) Feria del empleo, agencias de colocacion.

7. ¢ La seleccion de personal se define como?

a) Como el proceso que nos ayuda a analizar los requerimientos de un
puesto.

b) El puesto que no tiene titular.

c) Proceso mediante el cual se elige de manera objetiva y con base a
instrumentos debidamente aplicados, a aquel individuo que de entre
varios candidatos es el que mejor se adapta a los requerimientos de un
puesto vacante.

8. ¢, Qué es una vacante?
a) Una técnica de seleccién.
b) Un medio de reclutamiento.
c) Puesto que no tiene titular.

9, ¢ Todas las solicitudes de personal, se deberan hacer a través del formato?
a) Requisicion de personal.
b) Solicitud de empleo.
¢) Formato de entrevista.

10. El utilizar formatos pre-impresos de-------—------ tiene el fin fundamental de:
reunir los datos personales, profesionales y familiares de Ios candldatos
a) Solicitud de empleo. .
b) Requisicion de personal.
c) De examenes.

11. Presentacién y bienvenida, charla, obtencién de informacion, descripcidn de
la compania y puesto, y respueslas a.las preguntas del asplrante g,Son
algunos pasos de una? e

a) Solicitud de empleo.

b) Requisicion de personal

c) Entrevista.

12.¢Los examenes técnicos son importantes en un proceso de seleccién? ¢Por
qué?
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