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RESUMEN



El tema descripcion de puestos puede sonar algo insignificante, pero al incluirlo como
parte del proceso de Reclutamiento y Seleccion, podemos darnos cuenta que es la
base para poder contratar al personal de una empresa que puede ser microempresa o
macro empresa, de esta manera se puede estructurar adecuadamente lo que se necesita

en una organizacion.

Por muy pocas las funciones que sean para un puesto, es importante realizar una
descripcion de puestos que especifique las funciones y requisitos para ocupar un

puesto.

Por tal motivo, el siguiente trabajo de investigacion tiene como finalidad actualizar
la descripcion de puestos operativos e implementar su uso como herramienta del
proceso de Reclutamiento y Seleccion para ser participe de la disminucion de rotacion
de los puestos operativos del Palacio de Hierro Durango; porque es una tienda
departamental de prestigio y reconocida a nivel nacional e internacional y su mision
es ofrecer a sus clientes la mejor experiencia en compra, por lo tanto el personal que
tiene contacto con el cliente debe ser el indicado y cubrir con un perfil previamente

analizado para que pueda ofrecer la atencién adecuada a los clientes.

Es importante tomar en cuenta que se debe partir correctamente desde un inicio,
incluyendo la descripcion de puestos en el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal ya que es la base fundamental para evitar la rotacion de personal; por otro
lado debe existir una evaluacion del desempefio para verificar que los empleados
estén haciendo sus labores correctamente y tengan el conocimiento de su area o

departamentos aledafios.



Si no se toman en cuenta dichos puntos se incrementard la rotacion de personal y
aumentara el nimero de vacantes, por lo tanto no se cubriran dichas vacantes en el
tiempo determinado de tres meses como maximo y se cancelardn las posiciones de las
vacantes; como consecuencia los departamentos no tienen el nimero de empleados

que deberian tener y no se dan abasto para atender correctamente a todos los clientes.

Por lo tanto en esta investigacion se presenta la propuesta de una metodologia a
seguir para elaborar descripciones de puestos y por otro lado se actualizaron las

descripciones de puestos operativos de El Palacio de Hierro Durango.

Todo lo anterior trae como beneficio para el Palacio de Hierro Durango que los
empleados ofrezcan un excelente servicio a sus clientes, cabe mencionar que no es
suficiente que el empleado este satisfecho con sus funciones, sino también con lo que
le ofrece la empresa; para que de esta manera se cumpla la mision, los clientes se
vayan satisfechos al hacer sus compras y que se convierta en la tienda mas visitada

para que crezca su reconocimiento y prestigio.
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INTRODUCCION



La tienda departamental El Palacio de Hierro es considerada como una tienda de
prestigio a nivel nacional y trasnacional, por su calidad de servicio y la mercancia que
vende. Se inicid con solo una sucursal en el centro historico de la ciudad de México
pero con el paso de los afios se fueron inaugurando mas sucursales y por lo tanto un
corporativo que rigiera y llevara parte de los procesos administrativos de cada tienda,
aunque cada tienda departamental cuenta con un departamento de Recursos Humanos
en el cual se encuentra el Jefe de Recursos Humanos, asesor de reclutamiento y
seleccion de personal, asesor de capacitacion, asesor de personal y dos auxiliares
administrativos; al estar involucrada en el departamento de Recursos Humanos de El
Palacio de Hierro Durango en el 4rea de Reclutamiento y Seleccion de Personal se
detectd que existe un detalle, que al parecer es muy pequefio pero en verdad es de
gran importancia, que no se toma en cuenta la descripcion de puestos al realizar dicho
proceso, puede ser porque éstos no estan actualizados ya que tienen fecha de

elaboracion del afio 2000, o por falta de tiempo por parte del reclutador.

Ante estas necesidades que tiene el departamento de Reclutamiento y Seleccion de
Personal se realiz6 un andlisis de las funciones de los puestos operativos y se
reestructurd las descripciones de puestos con el fin de implementar su uso como
herramienta del proceso de Reclutamiento y Seleccion; es dedicada especificamente a
puestos operativos, ya que son puestos en donde con mayor frecuencia existe la
rotacion de personal que se debe a muchos factores externos al reclutador de personal,

cabe mencionar que se presento el 35.4 % de rotacion anual del 2010. Por tal motivo



surge la pregunta de investigacion: qué tanto influye tomar en cuenta la descripcion
de puestos en el proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal para disminuir la
rotacion de personal en el Palacio de Hierro de la sucursal Durango ; se debe destacar
que no es el unico factor que influye en la rotacion de personal, ya que puede
atribuirse a motivos personales y a motivos de la propia empresa.

Por otro lado se debe tomar en cuenta que las descripciones deben estar actualizadas y
hasta pueden tener relacidén entre si con respecto a las funciones que tienen cada

puesto.

Las técnicas documentales que se emplearon para realizar la investigacion son de
tipo bibliografico para obtener informacion acerca de la teoria que se tiene sobre el
tema que se investigo; por otro lado, se utilizaron técnicas de archivo ya que se acudio
al area de Reclutamiento y Seleccion de Personal del Palacio de Hierro Durango para
verificar y analizar los archivos que se tienen sobre la descripcion de puestos

operativos y asi poder actualizarlos.

Para esto se utilizaron técnicas de campo tales como la observacion de como es el
proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal y de las funciones que realizan los
que ocupan puestos operativos con el fin de obtener informacidén sobre sus funciones
como empleados, y plasmar la informacion en los formatos de descripciones de

puestos.

Para poder realizar esta investigacion se construyd un marco tedrico que da los
elementos necesarios para la explicacion del objeto de estudio. A continuacion se

describe la capitulacion:



En el capitulo I se abordara el origen, la definicion, las técnicas, las fuentes, el
proceso y la importancia del reclutamiento y seleccion de personal en una empresa

para identificar en qué consiste y como se lleva a cabo dicho proceso.

En capitulo II se abordara la definicion y la importancia del analisis y descripcion
de puestos, asi como su utilidad y finalidad con el fin de tener con claridad las

funciones de los diferentes puestos en una empresa.

En el capitulo III se narrard como se fundod la tienda departamental El Palacio de
Hierro, su mision y vision con el fin de conocer cual es su proposito y qué ofrece a la
clientela, por otro lado se abordara como es su organizacion y administracion,
principalmente como llevan a cabo el proceso de reclutamiento y seleccion de

personal.

En el capitulo IV se mostrard el formato que se realizd para la descripcién de
puestos con el fin de presentar la actualizacion de los datos de las funciones laborales
de los puestos operativos de El Palacio de Hierro, haciendo un mapeo de los puestos,
es decir, relacionandolos entre si de acuerdo a las funciones que les corresponde a
cada uno; y por otro lado especificar el perfil de cada puesto; de manera que se

presente lo esencial de cada puesto.

Teniendo como objetivo analizar el proceso de Reclutamiento y Seleccion de
Personal de El Palacio de Hierro Durango, obtener informacion concisa de las
funciones de los puestos operativos, para actualizar la descripcion de puestos e
implementar su uso como herramienta del proceso de Reclutamiento y Seleccion para

evitar la rotacion de personal.



CAPITULOI

RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL



CAPITULO I. RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

En este capitulo se abordard el origen, la definicion, las técnicas, las fuentes, el
proceso y la importancia del reclutamiento y seleccion de personal en una empresa

para identificar en qué consiste y como se lleva a cabo dicho proceso.

1.1 Origen del Reclutamiento y Seleccion de personal

El Reclutamiento y Seleccion surgio en la Primera Guerra Mundial cuando aparece la
necesidad de seleccionar grandes conglomerados de individuos destinados a tareas
especificas, y los soldados tuvieron que crear herramientas para poder asignarlos de

acuerdo a sus conocimientos.

En realidad este término se ha venido implementando desde las prehistoria con los
primates, ya que desde entonces por las circunstancias en las que vivian tenian que
irse adaptando y conseguir lo que fuera necesario para comer y sobrevivir; por tal
motivo los primates y asi sucesivamente, cada especie, han trabajado en equipo y
seleccionado al mas fuerte, agil y habil, para poder llevar comida a su gente. De tal
manera que es razonable aceptar el hecho de que el hombre primitivo ya tuviera
padecimientos y que necesitara de sus semejantes para intentar aliviar o solucionar

sus dolencias y necesidades.



Con el paso de los afos de acuerdo a las necesidades del hombre ha continuado la
accion de seleccionar, como por ejemplo, para los que se iban a las guerras, para
escoger una pareja, para seleccionar el material con el que se hard una casa, para ver
en qué escuela se estudiard, para ver que ropa comprar, para interactuar con la

sociedad y con quién hacer amigos, etcétera.

Por otro lado se dice que el reclutamiento en su formato moderno surgio en la
Francia revolucionaria, en la que el Servicio Militar era visto también como un deber
republicano, basados en los principios de igualdad y de fraternidad como una
necesidad de supervivencia nacional. En el mes de agosto del afio 1793, una ley limito
el servicio a los hombres entre los 18 y 25 afios, ellos se registraban en sus localidades
respectivas y eran convocados, primero los mas jovenes, siendo los otros escogidos
seglin las necesidades del momento. De tal manera que en cada Pais el reclutamiento

estaba basado en su tradicion colonial de la milicia.

Los reclutas se diferencian de los voluntarios y de los profesionales, los reclutas
pueden ser convocados en tiempo de paz con el fin de ser entrenados para la guerra;
ellos pueden ser llamados al servicio activo en ocasiones de emergencia. En los
Estados Unidos, el reclutamiento es conocido popularmente como “la seleccion por

sorteo”, y en términos legislativos como Servicio Selectivo.(Usacac.army.mil, 2008).

Poco a poco se han ido modificando las técnicas y fuentes del proceso de seleccion
de manera que son mas objetivas y refinadas para que sea mas efectivo con el fin de
allegarse a los candidatos idoneos, evaluando la potencialidad fisica y mental, aptitud
para el trabajo; solucionando los problemas de la educacion del hombre al puesto y la

eficiencia del hombre en el puesto.



En la primera década de 1900 una parte de los conocimientos e investigaciones del
campo de la psicologia comenzaba a enfocarse en lograr mejoras en las técnicas de
ventas, pero también se interesaron en una combinacidon mds efectiva de las
capacidades de los trabajadores con los puestos, ya que se seleccionaba conductores
de tranvias, oficiales de barco, operadores de conmutadores telefonicos para que

trabajaran en las respectivas empresas.

Segtin Rodriguez Valencia (2002), desde que los administradores empezaron a
lograr objetivos y planes por medio del esfuerzo de grupos organizados, tuvieron que
realizar ciertas funciones bésicas de personal, con frecuencia, de naturaleza informal y
primitiva. La administracion de recursos humanos ha evolucionado a partir de
importantes progresos e interrelaciones que datan del comienzo de la Revolucion
Industrial; en parte esto fue gracias al procedimiento que en su momento se realizo,
juntando a varias personas para que se les asignara un puesto y realizaran su trabajo

en alguna empresa, a lo que se le llama reclutamiento de personal.

1.2 Reclutamiento de personal

El reclutamiento es un procedimiento que consiste en atraer candidatos calificados y
capaces de ocupar puestos dentro de una empresa, mediante la publicacion de los
puestos que ofrece Recursos Humanos para ocuparlos, con el fin de atraer candidatos
suficientes para abastecer adecuadamente el proceso de seleccion y asi lograr el

funcionamiento de la empresa.

Cabe mencionar que el departamento de Recursos Humanos de una empresa esta
dividido en diversas areas, que son: capacitacion, administraciéon de personal,
desarrollo organizacional, en algunas existe el departamento de compensaciones, y

por ultimo, el area de reclutamiento y seleccion de personal.



Al respecto Chiavenato (1992) sefiala:

“El reclutamiento empieza -a partir de los datos referentes a las necesidades presentes y
futuras de los recursos humanos de la organizacion- en las actividades relacionadas con
la investigacion e intervencion sobre las fuentes capaces de ofrecer a la organizacion un
numero suficiente de personas, entre las cuales, posiblemente, seleccionara las

necesarias a la organizacion para la consecucion de sus objetivos” (p.174).

Posteriormente Chiavenato (1994) senala:

“El reclutamiento es un conjunto de procedimientos orientado a atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion. Es en
esencia un sistema de informacion mediante el cual la organizacion divulga y ofrece al

mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar” (p.166).

Por su parte, Alfredo Guth (2001), nos dice que el reclutamiento es el proceso
permanente mediante el cual una organizacidon reune solicitantes de empleo, de
manera oportuna, econémica y con suficiente cantidad y calidad para que

posteriormente concurse en funcion de seleccion.

Una definicién mas sintetizada es la de Bretones y Rodriguez (2008) en donde
sefialan que el reclutamiento es un conjunto de procedimientos utilizados con el fin de
atraer a un numero suficiente de candidatos idéneos para un puesto especifico en una

determinada organizacion.

Por lo tanto, para que un puesto o vacante sea visualizada por diferentes personas
y éstas sean atraidas a la organizacion para que ésta cubra los puestos y sus
necesidades, en el area de reclutamiento se utilizan diferentes medios y fuentes. A

continuacién se abordan algunas de éstas.


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n

1.2.1 Fuentes de Reclutamiento

Las fuentes de reclutamiento son los lugares en donde se encuentran personas que
tienen posibilidad de llegar a ser candidatos en funcion de seleccion y las diferentes
formas que se utilizan para enviar el mensaje e interesar a los candidatos y asi
atraerlos hacia la empresa. Se considera que para que el reclutamiento sea eficaz, se
debe atraer a suficientes candidatos para abastecer adecuadamente el proceso de

seleccion.

Por otro lado, se puede decir que las fuentes de reclutamiento son las diferentes
formas o conductos posibles de hacer publicas las convocatorias de necesidad de
recursos humanos, especificamente consiste en informar a las diversas fuentes la
necesidad de cobertura de vacantes y las caracteristicas de su respectivo Perfil
Ocupacional, con la finalidad de interesar a posibles candidatos y atraerlos hacia la

cmprcesa.

Uno de los problemas que se presenta en el reclutamiento es localizar en el
mercado fuentes que interesen especificamente a los candidatos, ya que son los
blancos sobre los cuales incidiran las técnicas de reclutamiento; por lo tanto, es
importante tener identificadas las fuentes que existen, seleccionar las que mas
convenga y mantenerlas porque de esta manera se genera un rendimiento, se
disminuye el tiempo y se reducen costos operacionales en el proceso de

reclutamiento.

Segun Chiavenato (1992), existen dos tipos de fuentes de reclutamiento:



- Las primarias: en donde la empresa tiene contacto directo con el mercado, que
pueden ser escuelas y universidades, la propia empresa, otras empresas u otras
fuentes.

- Las secundarias: en donde la empresa tiene contacto indirecto con el mercado,
y tiene como intermediarios a agencias de reclutamiento, asociaciones de clase
y sindicatos, €stas a su vez se interrelacionan con escuelas y universidades, la

propia empresa, otras empresas u otras fuentes.

Existen fuentes internas que se encuentran dentro de la empresa y no se recurre al
exterior y trac como beneficio que los candidatos pueden estar mas comprometidos

con sus metas y tendrdn menos probabilidades de irse.

Las fuentes mas comunes de reclutamiento comprenden los sindicatos, los

archivos, las recomendaciones de los empleados, la promocién y la transferencia:

1) Sindicato: En el articulo 395 de la Ley Federal del Trabajo se estipula que el
patron admitira exclusivamente como trabajadores a quienes sean miembros del
sindicato contratante, y se debe elaborar una solicitud o requisicion a éste,
especificando las condiciones y caracteristicas de la plaza vacante conforme al

analisis de puesto, su duracion e inicio.

2) Archivos: Los candidatos que cubren con el perfil realizan solicitud y son
archivadas para futuras oportunidades de empleo y se pueden clasificar por el

cargo deseado o por orden alfabético.

3) Recomendacion de los empleados: Los empleados de la empresa so quienes

proporcionan informacion de los posibles candidatos a ocupar un puesto.



4) Presentacion de los candidatos por los funcionarios: El funcionario de cierta

area recomienda a un amigo o conocido para ocupar la plaza vacante.

5) Promocion: Es un sistema de ascensos basado en la eficiencia y responsabilidad

demostradas del candidato.

6) Traslado o transferencia: Es el movimiento de un trabajador de un puesto a un
nivel jerarquico determinado que es distinto al que tenia pero en el mismo

nivel.

Por otro lado, existen fuentes externas que al existir determinada vacante, una
organizacion intenta ocuparla con personas extrafias, es decir, con candidatos externos

atraidos por las técnicas de reclutamiento.

Las ventajas de este procedimiento se centran en que aporta innovacidon y cambio a
la empresa, ademas de aprovechar las inversiones de formacion que han realizado
otras empresas, aunque, sin embargo, conlleva mayores tiempos, un incremento en el
coste del proceso, menores tasas de validez, asi como una desmotivacion del resto de
trabajadores ya que pueden llegar a pensar que no son considerados para un cambio

de puesto.

Entre las fuentes externas de reclutamiento mas usuales tenemos:

1) Requisicion de personal al sindicato: Es practica comun de muchos sindicatos
llevar relaciones actualizadas de sus afiliados, especificando incluso su
disponibilidad laboral. Cuando el reclutador esta familiarizado con las normas y
los reglamentos sindicales, este canal puede resultar muy util para Ia

localizacion de técnicos y obreros.



2) Radio y television: Cuando se trata de reclutar con urgencia una persona,
generalmente se usan estos medios, ya que la radio y la television son los

medios mas escuchados por la gente.

3) La puerta de la calle: Con esta expresion suele denotarse a los candidatos que
espontaneamente se presentan, atraidos por el prestigio de la empresa y

entregar su solicitud de empleo.

4) Anuncios en la prensa: Los periddicos y en algunos casos las revistas
especializadas, ofrecen otro método efectivo para la identificaciéon de
candidatos. Los anuncios de solicitud de personal describen el empleo y las
prestaciones, identifican a la compaiiia y proporcionan instrucciones de como

presentar la solicitud de trabajo.

5) Folletos y boletines: Ciertas empresas los editan sefialando las posibilidades de

empleo y los beneficios que ofrecen.

6) Las convocatorias verbales o escritas formuladas a los colaboradores.

7) Las cartas de convocatoria remitidas a las universidades y centros de formacion

superior.

Cada empresa utiliza la fuente de reclutamiento que mas le conviene, y que le
funciona, ya que se tiene que tomar en cuenta los costos y cudl es el medio mas
utilizado por los candidatos para buscar empleo; por lo tanto el reclutador debe ir
identificando la manera mas eficaz de reclutar al personal a partir de estas fuentes que

hemos descrito anteriormente.



1.2.2 Técnicas de Reclutamiento

El reclutador debe seguir un procedimiento para reclutar al personal, tomando en
cuenta que previo a publicar los cargos o las vacantes se deben tener los requisitos
exigidos por los Analisis y Descripciones de Cargos combinados con la politica de la
empresa. Segun Yoder (1968, citado por Chiavenato, 1992, p.179), el reclutamiento

tiene seis fases:

1. “Elaboracién de directrices (politicas) de reclutamiento [...];

2. Organizacién del reclutamiento y delegacion de autoridad y responsabilidad
apropiadas a esa funcion;

Lista de los requisitos necesarios para la fuerza de trabajo;

Descubrimiento de nuevas fuentes de reclutamiento [...];

Utilizacion de medios y técnicas para atraer fuentes de recursos humanos; y

A

Evaluacion de programas de reclutamiento de acuerdo con los objetivos y los

resultados alcanzados.”

De tal manera que se cuente con la informacion necesaria para poder cubrir los
cargos o las vacantes de la empresa, por tal motivo segin Hawk (1967, citado por
Chiavenato, 1992, p.180), debe haber un amplio grado de conocimiento de qué tipos
de trabajo se deben realizar, cuantas personas son necesarias para realizar el trabajo,
cuantas personas existen en la organizacion actual y qué habilidades pueden aplicar al
nuevo intento, donde se deben buscar a los candidatos, cual es la situacion del
mercado de trabajo total y como penetrar en ¢€l, cobmo redactar anuncios efectivos,
como estimular preguntas con relacion a los cargos disponibles, coémo reducir el ciclo
de reclutamiento, como utilizar efectivamente una compensacion equitativa y
movilizar recursos para atraer empleados potenciales, como presentar la imagen, la

politica y las oportunidades de la compaiiia, como evaluar la motivacion y los



intereses profesionales de diversas personas, como generar el interés de un solicitante,
cuyos propios intereses no se encuentran muy bien definidos, y como programar la
presentacion de un nuevo empleado para adaptarlo al programa de adiciones de fuerza

de trabajo.

Al no tomarse en cuenta todos estos aspectos para el reclutamiento, la empresa no
tendra a los candidatos idoneos para su funcionamiento adecuado, por eso es
importante que el reclutador utilice estas técnicas que le permitan determinar con
cuantos candidatos se queda para posteriormente hacer una seleccion mediante el
proceso de reclutamiento que tiene una serie de pasos que se abordaran en el siguiente

subtema.

1.3 Proceso de Reclutamiento

El proceso de reclutamiento se inicia con la busqueda de candidatos y termina cuando
se reciben solicitudes de empleo. Como se menciond en la definicién de
reclutamiento, este proceso permite adquirir un conjunto de solicitantes de trabajo, del
cual se seleccionara después nuevos empleados.

Los reclutadores de las empresas llevan a cabo el proceso de reclutamiento en

varios pasos que son:

1) El reclutador identifica la vacante mediante la planeacion de recursos humanos

a peticion de la direccion.

2) Cuando el reclutador posee informacioén sobre las necesidades del personal
presentes y futuras, se referird tanto a las necesidades del puesto como a las

caracteristicas de la persona que lo debe desempenar.



3) Es conveniente que los gerentes de area entreguen al departamento de Recursos
Humanos una requisicion de personal la cual contenga los requerimientos y el

perfil del candidato que se esta solicitando.

4) Posteriormente el reclutador hace la publicacion de la vacante para que lleguen

los candidatos a la empresa.

Es importante mencionar las limitaciones que se presentan en el proceso de
reclutamiento que son impuestas por la organizacion, el reclutador y el medio

ambiente externo; y segun Rodriguez Valencia (2002) son:

* Politicas de personal: Estas politicas tratan de obtener uniformidad, economia,
beneficios de relaciones y otros aspectos que no estan relacionados con el
reclutamiento.

* Planeacion de personal: Por medio de los inventarios de habilidades y escalas
de ascensos, el plan indica los puestos que se deben cubrir mediante el
reclutamiento interno, resume las necesidades futuras y puede producir
economias de reclutamiento.

» Habitos del reclutador: El éxito logrado en el pasado por un reclutador puede
fomentar habitos que pueden eliminar la toma de decisiones que llevan mucho
tiempo; por otro, lado los reclutadores pueden cometer los errores del pasado o
evitar otras opciones mas eficaces.

* Condiciones ambientales: Las condiciones del medio externo influyen
poderosamente en el reclutamiento, los cambios en el mercado de trabajo, en la
tecnologia, los desafios econdmicos, demograficos, culturales y desafios del

gobierno.



* Requisitos de puesto: Los reclutadores descubren las exigencias de un puesto
debido a los comentarios del jefe del departamento que hace la peticion y la

informacion para el andlisis de puestos.

A partir de los puntos anteriormente sefalados se realiza el proceso de
reclutamiento que es el punto de partida y va de la mano con el tema de seleccion de
personal ya que a partir de tener un nimero de candidatos para determinado puesto el

reclutador podra elegir al mas apto para que trabaje en una empresa.

1.4 Seleccion de Personal

La seleccion de personal es otro aspecto importante para el desarrollo eficiente de una
empresa, en donde se debe tomar en cuenta el factor econdmico y al trabajador como
factor de productividad, ya que es importante que existan empleados con las
caracteristicas adecuadas para la realizacion de las actividades de un puesto.

La seleccion se originé iniciada la revolucion industrial, en donde el supervisor de
las organizaciones seleccionaba al personal basdndose en observaciones y datos

subjetivos.

A continuacidon se mencionan algunas definiciones del concepto seleccion de

personal, hechas por algunos especialistas:

Segin Arias Galicia (1994), la seleccidn es el proceso para encontrar el hombre
que cubra el puesto adecuado, a un costo también adecuado, que permita la
realizacion del trabajador en el desempefio de su puesto y el desarrollo de sus
habilidades y potencialidades a fin de hacerlo mas satisfactorio a si mismo y a la
comunidad en que se desenvuelve para contribuir, de esta manera, a los propositos de

la organizacion.



Segun Chiavenato (1992), la seleccioén de personal es la escogencia del hombre
adecuado para el cargo adecuado, con miras a mantener o aumentar la eficiencia y el

desempeiio del personal.

Segtin Garcia (2001), la seleccion de personal es un compendio de planificacion,
analisis y método dirigido a la busqueda, adecuacion e integracion del candidato mas
cualificado para cubrir un puesto dentro de la organizacion. En su definicidn establece

el perfil basico del seleccionador. Este seria un profesional con:

* Capacidad para planificar, analizar y prever las necesidades de personal, actuales o
futuras, de la empresa. Un seleccionador debe valorar los recursos humanos de forma
que el tiempo de respuesta ante una demanda de seleccidon, ya sea prevista o
imprevista, sea inmediato.

» Capacidad para establecer el método de seleccion que mejor se ajuste a las
necesidades y caracteristicas del puesto y de la empresa. La propia seleccion esta
sujeta a la ley de oferta y demanda; en funcion de la misma puede variar la forma de

enfocarse.

» Capacidad para adecuar e integrar. El seleccionador a de prever el sistema de
acogida que permita la adaptacion del profesional seleccionado de la forma menos

traumatica tanto para €l como para la empresa.

Segun Fernandez (1987), la seleccion de personal en la empresa tiene como

finalidad:

* Estudio de las aptitudes y caracteristicas que requiere cada puesto de

trabajo.



* Descubrimiento de los individuos que poseen estas aptitudes y

caracteristicas.

Por lo tanto, la seleccion de personal consiste en tener a la persona indicada con
los conocimientos y habilidades que se necesitan para ejercer las funciones de un
puesto en la empresa; buscando un beneficio tanto para la empresa como para la

persona.

Es importante considerar que el trabajo es una actividad productiva, personal y
social; ya que en el trabajo siempre se hace algo, siempre lo efectia alguien, y
siempre se realiza dentro de un contexto social, y puede ser eficaz siempre y cuando
el hombre a través del desarrollo de su personalidad, consiga una productividad
adecuada en un ambiente humano que favorezca su integracion en el grupo de trabajo,

en la empresa y en la sociedad.

Para que la seleccion sea eficaz, se deben incluir:

e La politica de la empresa y de personal.

» Técnicas de seleccion para que se produzcan bienes y se formen hombres en la
empresa; ya que debe extenderse a lo largo de la vida del trabajo; para esto se
debe iniciar con el candidato desde el ingreso formal a la empresa.

* Admision y orientacion del trabajador hacia los puestos en que su trabajo pueda
ser mas eficaz, para que se pueda orientar en sus planes de formacidn, con

posibilidades de promocién y de desarrollo profesional en la empresa.

A partir de las diferentes definiciones de seleccion de personal, se puede observar
que, al igual que el reclutamiento, la seleccion de personal lleva una serie de pasos a

considerar que pueden variar entre las empresas, tanto los aspectos que se deben



considerar como el orden para realizar la eleccidon del candidato que méas le convenga

al reclutador.

1.5 Proceso de Seleccion

La seleccion debe mirarse como un proceso real de comparacion entre dos variables:
las exigencias del cargo (exigencias que debe cumplir el ocupante del cargo) y el
perfil de las caracteristicas de los candidatos que se presentan; esto con el fin de

mantener la objetividad y la precision.

Segtin Fernando Zepeda (1999), el proceso de seleccion implica los siguientes

procedimientos o ciclos de trabajo:
1) Vacante: Una vacante es el puesto que se encuentra desocupado que se debe a
que se crea un puesto nuevo definitivo en la organizacién, por la necesidad de

un puesto eventual, la salida, promocion o transferencia de una persona.

2) Requisicidon de personal: La requisicion es el documento de solicitud mediante
el cual se solicita que la vacante sea cubierta en determinado momento, y
permite controlar el nimero de vacantes que se encuentran en proceso de ser
cubiertas, el tiempo que se emplea en reclutar, seleccionar y contratar a un

nuevo miembro.

3) Perfil del puesto: Los perfiles del puesto se elaboran antes de requerir que se
cubra una vacante, revisando las funciones que se deben desempeiiar, los
resultados, las condiciones de trabajo, la evaluacion del mismo o algin otro

factor que haya variado significativamente de un puesto.



4) Reclutamiento: El reclutamiento implica hacer llegar hasta las puertas de la

organizacion a las personas mas adecuadas para concursar por el puesto que se

encuentra vacante.

5) Presolicitud: La presolicitud se emplea en algunas organizaciones como una

6)

7)

8)

forma de filtrar a los candidatos que llegan a sus puertas, con el fin de descartar
a quienes no reunen los requisitos establecidos en el documento emitido a
través del medio de reclutamiento, y pueden ayudar a economizar en gastos de

papeleria.

Solicitud: El candidato debe llenar su solicitud solamente después de que el
reclutador haya comprobado que posee las caracteristicas generales del perfil
que se requiere para un puesto determinado, y sirve de guia para la entrevista

que se realiza posteriormente.

Entrevista inicial: La entrevista inicial es realizada por el departamento de
reclutamiento y de seleccion o por las personas que desempefian esa funcion
con el proposito de profundizar en los aspectos generales del candidato como
de su preparacion académica, su familia, la impresion que el candidato tiene de
sus trabajos anteriores, etcétera. El reclutador debe presentar al candidato las
condiciones generales del puesto que se ofrece tales como el horario,
responsabilidades, personas que le reportarian o personas a las que €l reportaria,
ubicacion fisica, etcétera, de tal manera que cuente con los elementos para

decidir si le interesa o no ingresar a colaborar con dicha organizacion.

Examenes psicométricos: Los examenes psicométricos que se emplean son de

inteligencia y de personalidad, para la medicion de las habilidades especificas,



hacia la utilizacion de otros instrumentos de observacion directa o de

autovaloracion del comportamiento.

9) Examenes de aptitudes: Los examenes de aptitudes se realizan como un
complemento de la psicometria, pueden consistir en examenes de destreza que
tienen por objeto verificar si el candidato posee en verdad alguna aptitud

especifica que sea indispensable para el desempefio correcto del puesto.

10) Entrevista especializada: Esta entrevista es realizada por quien sera el jefe del
nuevo empleado, se realiza con el proposito de comprobar el grado en que la
persona que aspira a ocupar la vacante posee los conocimientos y las

habilidades necesarias.

11) Examen médico: Si el candidato ha demostrado que es la persona mas
recomendable para el puesto, el reclutador debe invitarlo a someterse a examen
con uno de los médicos de la compaiia o con algin médico externo que nos

ayude a valorar el estado general de salud de la persona.

12) Estudio socioecondmico: En este tipo de investigaciones se indaga acerca de
las referencias personales del candidato y de su domicilio; se comprueba que
tenga los comprobantes de estudios que manifestd haber terminado, y se acude
a cada una de las instituciones donde prestd sus servicios anteriormente a fin de
corroborar las fechas de ingreso y de salida, las caracteristicas de su desempefio

y la posible existencia de problemas laborales que haya vivido en esa época.

13) Contratacién: La contratacion tiene repercusiones de tipo legal, el contrato
laboral ayuda a determinar los limites, las funciones, las prestaciones, el sueldo,

los derechos y las obligaciones del empleado.



Posterior a los pasos anteriormente mencionados es necesario que se continiie con
un seguimiento de los candidatos que no fueron aceptados dandolo a conocer
directamente con los candidatos, y de los candidatos que fueron aceptados es

necesario evaluar su desempefio y comportamiento laboral.

Por otro lado, segun Fernandez (1987), existen dos tipos de procedimientos de

seleccion, que son:

1) Procedimientos tradicionales: Las empresas hacen cierta seleccion de su
personal a partir de sus criterios y los métodos tradicionalmente utilizados se

mencionaran a continuacion:

a) Relaciéon familiar: En este procedimiento las personas preferidas y

seleccionadas son las mas allegadas a la persona encargada de su admision.

b) Recomendacién: La decision de que se quede una persona en el puesto no
se basa en los lazos personales con el candidato, sino en las relaciones de

diversa indole (amistosa, jerarquica, comercial) con una tercera persona.

c) Impresion subjetiva: El juicio del seleccionador se basa fundamentalmente
en la impresion o apreciacion mas o menos superficial de las cualidades del
solicitante, basada en una entrevista y sin fundamentarla en un analisis

objetivo.



d) Informacién sobre la actividad anterior: Se basa en la informacion obtenida
de las indicaciones del propio candidato, a través de informes directos de

personas que conocen su actuacion anterior.

e) Formacion profesional: Basado en la formacion acreditada a través de los
titulos o diplomas conseguidos y evaluados por las notas o calificaciones

obtenidas en los estudios realizados.

f) Examenes de conocimientos: Consiste en la realizacion de pruebas de
conocimientos teoricos, generalmente de tipo cultural.

g) Pruebas profesionales: Suelen estar elaboradas bien en forma de un
gjercicio practico como examen de ingreso, bien entendidas como un
periodo de prueba, basado en el establecimiento de un contrato de trabajo

eventual durante un cierto periodo de tiempo.

2) Procedimientos cientificos y sistematicos: Tratan de medir aquellas

caracteristicas de las personas que estan mas relacionadas con las exigencias de
la funcidn a desempenar, de manera que se pueda predecir la conducta futura en
el cumplimiento de esa funcion o tarea; este procedimiento se basa en que
existen infinidad de tareas con caracteristicas distintas; y que existen diferentes
grados de aptitud o idoneidad para desempefiar cada una de las diferentes

tareas. Las técnicas mas utilizadas en este procedimientos son:

a) Tests, en todas sus clases y formas.
b) Los cuestionarios, tanto de rasgos de personalidad como de actitudes e
intereses.

c) Las entrevistas.



d) Las escalas de calificacion.
e) Los examenes o pruebas profesionales, tedricos y practicos.

f) Técnicas de grupo.

Al utilizar estas técnicas se puede correr el riesgo de que su uso se convierta en
abuso a causa de que se supervaloren excesivamente, se utilicen para fines
inadecuados, se apliquen de forma inconveniente, o se interpreten sin la necesaria
preparacion cientifica ya que se deben tener conocimientos de psicologia y

estadistica.

Por otro lado, el procedimiento cientifico tiene sus ventajas como son el
conocimiento mas exacto del potencial humano de la empresa, conocimiento de las
aptitudes y caracteristicas que exigen las diversas tareas y puestos de trabajo,
centralizacion y control de la admision de personal de nuevo ingreso, elaboracioén de
sistemas de promocion, establecimiento de planes de formacidn, eleccion de mandos
auténticamente capacitados, seleccion de las personas mas aptas para asistir a los

cursos de formacion.

Chiavenato (1992) sefiala:

(15 o7 .
La seleccion es todo un proceso que exige:

. La integracion en un programa global de seleccion

. La coordinacion con la politica de personal de la empresa

. La colaboracién de las personas afectadas por él y el respeto a las mismas
. La aceptacion y reconocimiento de las limitaciones propias de las técnicas
. El conocimiento de su multiple ambito de aplicacion.

Entendemos por proceso de seleccion el desarrollo de un programa completo de
seleccion que incluye los siguientes aspectos:
- Estudio, ordenacion y propuesta del proceso.

- Realizacion de sus diferentes fases.



- Asesoramiento, colaboracion y coordinacion con las personas y servicios afectados por
el proceso.
- Comprobaciéon de la eficacia del procedimiento establecido y de las técnicas

utilizadas.”(p. 219)

Segin Arias Galicia (1994), el proceso de seleccion tiene los siguientes

pasos:

. Recepcion preliminar de solicitudes.
. Pruebas de idoneidad.

. Entrevistas de seleccion.

. Verificacion de datos y referencias.
. Examen médico.

. Entrevista con el supervisor.

. Descripcion realista del puesto.

. Decision de contratar.

Es importante en este proceso tomar en cuenta las limitaciones, segin
Rodriguez Valencia (2002), los seleccionadores deben satisfacer los desafios

siguientes:

. De la organizacién: La organizacion impone restricciones tales como
presupuestos, politicas y normas, que pueden ser obstaculos para el proceso de
seleccion.

. De ¢ética: Las contrataciones de familiares, de amistades, los arreglos de
una agencia de colocacion y los sobornos, son algunas de las circunstancias que

desafian las normas de ética de los especialistas de personal.



Para el proceso de seleccion es importante que el reclutador tenga los
conocimientos previos de las técnicas que se pueden utilizar, conocer los puestos
y politicas que tiene una empresa, tener habilidades y capacidades como de
observacion, andlisis, interpretacion, integracion, y sintesis, conocer los
principios de seleccion; para lograr una seleccion adecuada del candidato a

ocupar un puesto.

1.6 Principios de la Seleccion

Segun Galicia, existen tres principios fundamentales que debe tener la persona

encargada de seleccionar al personal de una organizacion:

1) Colocacion: Incrementar los recursos humanos de la organizacion por medio
del descubrimiento de habilidades o aptitudes que pueden aprovechar los
candidatos en su propio beneficio y en el de la organizacion, ya que si un
candidato no tiene las habilidades necesarias para un determinado puesto puede

ser considerado para otro o ser requerido en otra parte de la organizacion.

2) Orientacion: En caso de que no sea posible aceptar a un candidato es
importante orientarlo, es decir, dirigirlo hacia otras posibles fuentes de empleo

intercambiando informacion del candidato.

3) Etica profesional: La persona encargada de seleccionar al personal toma una
serie de decisiones que debe hacer conciencia de que sus actividades pueden
afectar la vida de otras personas (en este caso la de los candidatos), por lo tanto,

debe saber manejar la informacion que obtiene de los candidatos.



Tomando en cuenta todos los aspectos anteriormente mencionados y el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal de una empresa, es de gran importancia incluir
en estos, el andlisis y descripcion de cada uno de los puestos para que el reclutador

pueda seleccionar al candidato idoneo de acuerdo a las necesidades de la empresa.



CAPITULO II

ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTO



CAPITULO II. ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS

En este capitulo se abordaré la definicion y la importancia del analisis y descripcion
de puestos, asi como su utilidad y finalidad con el fin de conocer con claridad las

funciones de los diferentes puestos en una empresa.

2.1 Analisis de puestos

Segin Chiavenato (1992), el analisis de puestos es el proceso de obtener, analizar y
registrar informaciones relacionadas con los puestos. Esas informaciones son
registradas inicialmente en las descripciones de puestos. Para hacer el andlisis, cada
puesto es dividido y estudiado con base en las partes o elementos componentes, que

son los llamados factores de especificaciones.

Para Livy (1975, citado por Chiavenato, 1992, p.276), “el andlisis de puestos es
una herramienta fundamental de la administracion de personal: es un proceso de
investigacion de las actividades del trabajo y de las demandas sobre los trabajadores,
cualquiera que sea el tipo o nivel de empleo. Roff y Watson agregan que el proceso de
analizar un puesto es esencialmente el de determinar sus principales caracteristicas o

dimensiones.”



Segin Dessler (1994, citado por Fernandez Lopez, 2009), el analisis de puestos de
trabajo es el procedimiento para determinar las obligaciones y habilidades requeridas

por un puesto de trabajo asi como el tipo de individuo idoneo para ocuparlo.

Carrel, Elbert y Hatfield (1994, citado por Fernandez Lépez, 2009), sefialan que es
el proceso por el cual la direccion investiga sistematicamente las tareas, obligaciones
y responsabilidades de los puestos dentro de una organizacion. El proceso incluye la
investigacion del nivel de toma de decisiones de los empleados pertenecientes a una
determinada categoria profesional, las habilidades que los empleados necesitan para
ejercer su puesto adecuadamente, la autonomia del trabajo en cuestion y los esfuerzos

mentales requeridos para desempefiar el puesto.

Para Fernandez Lopez (2009), el analisis de puestos de trabajo es un procedimiento
de obtencion de informacion acerca de los puestos, su contenido, los aspectos y

condiciones que los rodean.

Para Reyes Ponce (1994), el analisis de puestos responde a una urgente necesidad
de las empresas para organizar eficazmente los trabajos de éstas, es indispensable
conocer con toda precision lo que cada trabajador hace y las aptitudes que requiere
para hacerlo bien. Para los altos directivos de una negociacion representa la
posibilidad de saber con todo detalle en un momento dado las obligaciones y
caracteristicas de cada puesto; y para los trabajadores realizaran mejor y con mayor
facilidad sus labores, si conocen con detalle cada una de las operaciones que las

forman y los requisitos necesarios para hacerlas bien.



Al asociar estas definiciones se puede obtener que el andlisis de puestos es el
proceso en donde se analiza y se registra detalladamente las actividades del trabajo y
las demandas sobre los trabajadores, para determinar las obligaciones, las habilidades,
la autonomia del trabajo, y los esfuerzos mentales requeridos para un puesto, al igual

del tipo de individuo idoneo para ocuparlo.

Es importante destacar que en el andlisis de puestos el interés estd centrado
exclusivamente en el puesto y no en el ocupante, estudia y determina los requisitos
calificativos, las responsabilidades que le atafien y las condiciones exigidas por el
puesto para su correcto desempeinio. Es a través del andlisis como los puestos serdn
posteriormente valuados para efecto de remuneracion, y debidamente clasificados

para efecto de comparacion.

Un aspecto muy importante es la obtencion de confianza y cooperacion con los
ocupantes de los puestos que seran analizados, ya que el analista de puestos
generalmente es visto con desconfianza e intranquilidad y debe tener tacto y
diplomacia para que no sea tomado como un enemigo durante los contactos con los
ocupantes de los puestos. Una buena comunicacion también es esencial y que el

analista de cargos tenga los conocimientos previos de como se realiza dicho proceso.

2.2 Estructura del analisis de puestos



La estructura del analisis de puestos, segiin Chiavenato (1992), se concentra en cuatro

areas de requisitos casi siempre aplicadas a cualquier tipo o nivel de puesto:

1)

2)

3)

Requisitos mentales: Se refiere a los requisitos mentales inherentes y
adquiridos. Los requisitos mentales adquiridos son las calificaciones que el
puesto exige del ocupante, como por ejemplo: preparacion académica,
conocimientos generales, experiencia profesional; y los requisitos mentales
inherentes son las aptitudes que el puesto exige del ocupante, como por
ejemplo: inteligencia, memoria, raciocinio mental, numérico y verbal,

habilidad para trabajar con personas, imaginacion, liderazgo, iniciativa.

Requisitos fisicos: Este factor considera la cantidad y la continuidad de
energia y de esfuerzo fisico y mental requeridos, asi como la fatiga
provocada, también se considera la complexion fisica exigida al ocupante
para el adecuado desempefio del puesto. Entre estos requisitos también esta

la capacidad visual y la destreza o habilidad necesaria.

Responsabilidad: En este factor se considera la responsabilidad que el
ocupante del puesto tiene con relacion a la supervision directa o indirecta del
trabajo de sus subordinados, con el material, las herramientas o el equipo
que utiliza, con el patrimonio de la empresa, el dinero, los titulos o
documentos, los perjuicios o utilidades de la empresa, los contactos internos

o externos, y las informaciones confidenciales.



4) Condiciones de trabajo: En este factor se consideran las condiciones del
ambiente y alrededores donde se ejecuta el trabajo que lo hacen
desagradable, adverso o sujeto a riesgos, exigiendo del ocupante un severo
ajuste con miras a mantener su productividad y el rendimiento de sus
funciones. Evalta el grado de adaptacion del ambiente y del equipo humano,

facilitando su desempefio.

Para la recoleccion de informacién de la descripcion y el andlisis de puestos es
necesario llevar a cabo un proceso de manera ordenada, con el fin de obtener la
informacion precisa y detallada de las funciones de un puesto.

2.3 Proceso del analisis de puestos

El proceso del analisis de puestos se refiere a obtener la informacion necesaria de los
puestos existentes en una organizacion o empresa a través de los individuos que
disponen de ella, probablemente de forma no estructurada o no inteligible; para que
pueda ser montado dentro de un esquema de estandarizaciéon que facilite la
recoleccion de la informacidén y permita una base aceptable de comparaciones que

deben ser efectuadas entre los puestos.

Para Livy (1975, citado por Chiavenato, 1992), los pasos que debe tener el proceso

de descripcion y analisis de puestos son:

1. Identificar y aislar, para el proposito del estudio, las tareas componentes de un

cargo. Algunos cargos pueden tener un gran niumero de tareas o subtareas y, por



lo tanto, es conveniente agrupar algunas de ellas en taxonomias de tareas,
donde es suficiente con que tengan algo en comun entre ellas, para reducir la

complejidad del analisis en proporciones de facil administracion.

. Examinar cémo son desempefiadas las tareas, su manera de ejecucion,
habilidades requeridas, si las tareas son aisladas o hacen parte de un esfuerzo de

equipo, etcétera.

. Examinar por qué las tareas son desempenadas de aquella manera, las
relaciones de las tareas dentro de un puesto y con las de otros puestos dentro de

la organizacion.

. Examinar cuédndo y por qué son desempefiadas las tareas.
. Identificar los principales deberes que se tienen, ya sean regulares u
ocasionales, y clasificar los deberes principales de acuerdo con su dificultad,

frecuencia e importancia en el puesto como un todo.

. Identificar las principales areas de responsabilidad, ya sea de la designacién del
trabajo, por el trabajo de otras personas, por dinero, fabrica, equipo o

materiales; y donde sea posible cuantificar estos aspectos del puesto.

. Anotar las condiciones de trabajo predominantes, en cuanto a los aspectos

fisicos, sociales y financieros del puesto:



a) Ambiente fisico: temperatura, ruido, suciedad, peligro o comodidades

tipicas de la oficina.

b) Ambiente social: trabajo en equipo o individual.

c) Condiciones financieras: si el sistema de pago ya existe, anotar los salarios
actuales, esquemas de incentivos, beneficios sociales, bonos, que se puedan

aplicar.

. Identificar las demandas personales que un puesto exige a un individuo, que es
una lista de aquellos atributos esenciales necesarios para el buen desempefio y

las demandas pueden ser categorizadas de acuerdo con los siguientes criterios:

a) Demandas fisicas: Tiene que ver con la energia muscular, trabajo
secundario, viajes, horas de trabajo, apariencia personal, porte fisico, voz y
requisitos basicos desde el punto de vista médico.

b) Demandas intelectuales: Se considera la preparacion académica, las
calificaciones técnicas o profesionales, el nivel de inteligencia, la capacidad

de solucion de problemas, aptitud numérica y verbal.

c) Habilidades: Pueden ser psicomotoras, sociales o diplomaticas.

d) Experiencia: Algunos puestos exigen considerable experiencia ocupacional,

conocimiento o niveles de responsabilidad, controles o toma de decision



previamente desempefiada; cuando la experiencia previa es esencial debe ser
identificada y especificada en términos de niveles de profundidad y no en

numero de afios.

¢) Factores de personalidad: Se refiere a la forma de ser del individuo, como
por ejemplo, la capacidad de dirigir a través de otras personas, proporcionar
liderazgo, iniciativa, trabajar sin supervision proxima, poseer cierto grado de
extroversion o tipo de temperamento para cooperar con procedimientos

monotonos o rutinarios.

Para Reyes Ponce (1994), es necesario precisar los elementos que integran cada
puesto, ya que €ste no solo esta formado por una serie de operaciones materiales y
tangibles, sino también por un conjunto de elementos impalpables, tales como la
forma de realizar el trabajo, la responsabilidad que implica, las aptitudes que supone,

los riesgos que origina. Por ello es necesario el auxilio de una técnica:

a) Para recoger metddicamente los datos necesarios, con integridad y precision.

b) Para separar los elementos subjetivos del trabajo de los objetivos y materiales,
y ordenar ambos grupos.

c) Para consignar por escrito en forma clara y sistematica los resultados del

analisis.

Roff y Watson (citados por Chiavenato, 1992, p.284), sugieren dos etapas en la

obtencién de la informacion sobre los puestos:



1. Recoleccion y registro de la naturaleza del puesto.

2. Seleccion de datos recogidos y descubrimiento de aquellos aspectos

importantes que estan relacionados con los objetivos del analisis de puestos.

Para Chiavenato (1992), los métodos mas ampliamente utilizados para la

Descripcion y Analisis de Puestos son:

1. Método de observacion directa: Es uno de los métodos mas utilizados, su
aplicacidon es muy eficaz cuando se consideran estudios de micromovimientos y
de tiempos y métodos. Se efectua a través de la observacion directa y dinamica
de los ocupantes en pleno ejercicio de sus funciones, mientras que el analista de
puestos registra los puntos-clave de su observacion en la hoja de Analisis de
Puestos; como no siempre produce todas las respuestas ni disipa todas las
dudas, la observacion va generalmente acompaniada de entrevista y discusion

con el ocupante o con su supervisor.

Precauciones: El analista debe tomar en cuenta como precaucion el mantener
contacto previo con el encargado o jefe del sector, para obtener un
conocimiento general del conjunto de trabajos a que pertenece el puesto que se
analiza; recoger y estudiar anticipadamente toda la documentacion existente,
relativa al desarrollo del trabajo; recoger y estudiar con anterioridad todos los

impresos y formularios que sean utilizados en el puesto que se analiza y



explicar sumariamente el por qué del analisis al jefe o encargado y al operario o

funcionario que ocupa el puesto analizado.

Ventajas: veracidad de los datos obtenidos, en virtud de la unidad de origen
(analista de puestos) y del hecho de ser éste ajeno a los intereses de quien
ejecuta el trabajo; organizacion sistematica de los datos, desde su iniciacion, de
forma normalizada y homogénea; y la adecuada correspondencia entre los datos

obtenidos y la formula bésica del analisis de puestos.

Desventajas: Costo elevado, ya que se necesita un tiempo muy prolongado; la
simple observacion sin el contacto directo y verbal con el ejecutante no permite

la obtencion de datos realmente importantes para el analisis.

2. Meétodo de cuestionario: El andlisis se efecttia solicitando al personal que llenen
un cuestionario de analisis de puesto, exponiendo por escrito todas las
indicaciones posibles sobre el puesto, sobre su contenido y sobre sus
caracteristicas. Un pre-requisito del cuestionario es someterlo anticipadamente
por lo menos a un ocupante y a su superior, para evaluar la pertinencia y
adecuacion de las preguntas, eliminar las innecesarias y captar las distorsiones

y dudas sobre las preguntas.

Precauciones: Se debe escoger cuidadosamente las personas que deben
responder el cuestionario para analizar ciertos grupos de puestos, ya que deben

conocer bien el puesto que se analiza, ser poco influenciables por preconceptos



sobre el cargo referido, conocer adecuadamente el significado de los términos
usados y de las preguntas hechas para que las respuestas alcancen una

normalidad razonable, y deben tener suficiente tiempo para llenarlo bien.

Por otro lado, el cuestionario se debe redactar cuidadosamente, de manera clara
e inequivoca, con el menor numero posible de preguntas, diferenciadas
claramente unas de las otras, sin que una se prefiera a las demds, deben ser
simples, directas y ordenadas segun un desarrollo l6gico de exposicion.

El cuestionario debe ser enviado a los ocupantes del puesto por analizar, a los
jefes directos de esos ocupantes y a una comisién o grupo de personas que

conozcan el puesto.

Ventajas: El cuestionario debe ser resuelto por los ocupantes del puesto, por los
jefes directos y por una comision de analisis, dando asi una visualizacion

amplia de su contenido y de sus caracteristicas.

Desventajas: El nivel de operarios, que generalmente tiene dificultades para
redactar, limita el alcance del método; es dificil obtener respuestas
normalizadas o estandarizadas; y raramente puede ser utilizado como tunico
método ya que necesita del refuerzo de otro método para completarse

correctamente.

. Método de entrevista: Es el enfoque mas flexible y productivo cuando esta bien

estructurado. La entrevista puede obtener informaciones sobre todos los



aspectos del puesto, sobre la naturaleza y secuencia de las varias tareas
componentes, y sobre los porqués y cuandos. Se basa totalmente en el contacto
directo y verbal, en los mecanismos de la colaboracion y de la participacién con
su ocupante o con su jefe directo.

Precauciones: El analista debe poseer un sentido de la perspectiva y de
intencion para evitar preconceptos, prejuicios, interferencias de otros analisis y
prisa en generalizar los hechos; debe estar ajeno a los intereses del ocupante del
a puesto y siempre alerta a las opiniones emitidas sobre los hechos; debe
formular preguntas inteligentes y precisas; debe tener presente el objetivo
principal del analisis para separar lo que es importante y lo que es accidental;
tratar de conocer antes la seccion a la que pertenece el puesto y su terminologia
para que pueda comprender mejor los datos que sean recogidos; tratar de
obtener siempre el apoyo y la aprobacion del jefe del ocupante del puesto;
explicar siempre los objetivos del anélisis, tranquilizando al ocupante sobre los
resultados; no asumir una actitud de superioridad frente al entrevistado; la
entrevista debe desarrollarse de manera logica, las anotaciones podran hacerse a
medida que se recojan los datos en formularios previamente preparados; los
analistas de los puestos deberan ser bien calificados y preparados para la tarea

que se debe ejecutar.

Ventajas: Obtener datos relativos a un puesto a través de las personas que mejor
lo conocen; posibilidad de discutir y aclarar todas las dudas; mayor rendimiento

en el analisis; informacion mas fiel y amplia.



Desventajas: Una entrevista mal dirigida puede conducir a reacciones negativas
del personal y traer en consecuencia falta de comprensioén y no aceptacion de
los objetivos; posibilidad de inducir a confusién entre opiniones y hechos;
pérdida de tiempo cuando el analista de los puestos no se prepard

convenientemente para esa tarea.

4. Meétodos mixtos: El mejor resultado se obtiene del Método Mixto, que es una
combinacidon ecléctica de los métodos de analisis. Puede ser formado por

combinaciones en los siguientes métodos:

Cuestionario y entrevista, hecho ambos con el ocupante del puesto.
Cuestionario con el ocupante y entrevista con el superior.
Cuestionario y entrevista, ambos con el superior.

Observacion directa con el ocupante y entrevista con el superior.

Cuestionario y observacion directa, ambos con el ocupante.

AN A I

Cuestionario con el superior y observacion directa con el ocupante, etcétera.

La eleccion de esas combinaciones deberd hacerse considerando ciertas
particularidades concernientes a cada empresa, tales como el tiempo, objetivos del
analisis y descripcion de puestos, personal disponible para esa tarea, etcétera. Para
aplicar algunos de éstos métodos es necesario cubrir ciertas fases para el analisis de

puestos.

2.4 Fases del analisis de puestos



Segun Chiavenato (1992), el analisis de puestos comprende las siguientes fases:

Fase de planeamiento: Es la fase en que todo el trabajo de analisis de puestos es

cuidadosamente planeado y sus etapas son:

1. Determinacion de los puestos que se van a describir, analizar e incluir en el
programa de analisis, sus caracteristicas, naturaleza, tipologia, etcétera.

2. Elaboracién del organigrama de puestos y posicionamiento respectivo de los
puestos en el organigrama.

3. Elaboracién del cronograma de trabajo, especificando donde se iniciard el
programa de analisis.

4. Escoger el méetodo de analisis que debe aplicarse.

5. Seleccién de los factores de especificaciones que debe ser utilizados en el
analisis, que se hace con base en dos criterios:

a) Criterio de generalidad: Por lo menos el 75% de los puestos deben ser
analizados, para que realmente puedan sefalar las caracteristicas ideales
de los empleados.

b) Criterio de variedad o de discriminacién: los factores de especificaciones
deben variar de acuerdo con el puesto, no pueden ser constantes o
uniformes.

6. Dimensiones de los factores de especificacion: Es la determinacion de su
campo o amplitud de variacion dentro del conjunto de puestos que se

pretende analizar.



7. Graduacidn de los factores de especificaciones: Transformarlos de variable

continua (que puede asumir cualquiera de los valores a lo largo de su
amplitud de variacidn), en variable discreta o discontinua, que puede asumir
apenas de terminados valores graduados que representan segmentos o

rangos de su amplitud de variacion.

Fase de preparacion: Las etapas son:

. Reclutamiento, seleccion y entrenamiento de los analistas de puestos, que

compondran el equipo de trabajo.

Preparacion de material de trabajo (formularios, impreso, materiales).

. Preparacion del ambiente (aclaraciones a la direccion, gerencia, supervision

y a todo el personal involucrado en el programa de analisis de puestos)
Recoleccion de datos previos (nombres de los ocupantes de los puestos que

se analizan, relacidon de los equipos, herramientas, materiales, formularios).

Fase de ejecucion: Las etapas son:

l.

Recoleccion de los datos sobre los puestos a través de los métodos de
analisis escogidos.

Organizacion de los datos obtenidos.

. Redaccion previa del analisis de puestos por parte del analista de cargos.

Presentacion de la redaccion previa del andlisis al supervisor inmediato,

para ratificacion o rectificacion.

. Redaccidn definitiva del analisis de puesto.



6. Presentaciéon de la redaccion definitiva del Andlisis de Puesto para

aprobacion final.

A partir de la definicion de analisis de puestos es importante conocer la diferencia

que tiene con la descripcidn de puestos.

2.5 Descripcion de puestos y sus tipos

La descripcion de puestos o cargos es una relacion escrita que delinea los deberes y
las condiciones relacionadas con el puesto, proporciona datos sobre lo que el aspirante

hace, como lo hace y por qué lo hace.

Para Fernandez Lopez (2009), la descripcion de puestos de trabajo es un
documento que recoge la informacién obtenida por medio del andlisis, quedando
reflejado de este modo, el contenido del puesto asi como las responsabilidades y

deberes inherentes al mismo.

Segun Chiavenato (1992), la descripcion de puestos es el proceso que consiste en
determinar los elementos o hechos que componen la naturaleza de un puesto y que lo
hacen distinto de todos los otros existentes en la organizacion. La descripcion de
puestos es la relacion detallada de las atribuciones o tareas del puesto (lo que el
ocupante hace), de los métodos empleados para la ejecucion de esas atribuciones o

tareas (como lo hace) y los objetivos del puesto (para qué lo hace). Es, basicamente,



un inventario escrito de los principales hechos significativos sobre la ejecucion del

puesto, de los deberes y responsabilidades intrinsecas.

Una descripcion de puesto es un documento conciso de informacion objetiva que
identifica la tarea por cumplir y la responsabilidad que implica el puesto. Relaciona
un puesto con otros puestos en la organizacion, los requisitos para cumplir el trabajo y
su frecuencia o dmbito de ejecucion. La descripcion se basa en la naturaleza del

trabajo, y no en el individuo que lo desempefia en la actualidad.

Para comprender mejor lo anterior, es necesario definir algunos conceptos

basicos:

» Tarea: Es la actividad individualizada y ejecutada por el ocupante del puesto

que puede ser simple y repetitiva.

* Atribucion: Es la actividad individualizada, ejecutada por un ocupante del
puesto que comprende actividades mas diferenciadas, como los cargos de
funcionarios por contrato, mes o funcionarios.

* Funcion: Es un conjunto de tareas (cargos — hora) o atribuciones (cargos / mes)
que es ejercido de manera sistematica y reiterada por un ocupante del cargo, o
por un individuo, que sin ocupar un cargo, desempefie provisoria o
definitivamente una funcidén. Para que un conjunto de tareas o atribuciones
constituya una funcion, es necesario que haya repeticion de la accion en su

desempeiio.



» (argo: Es la posicion jerarquica de un conjunto de tareas o atribuciones dentro
de la organizacion formal, generalmente definida en el organigrama. Cada
cargo constituye una designacion de trabajo, con un conjunto especifico de
deberes, responsabilidades y condiciones, generalmente diferentes de otras

designaciones de trabajo.

Un cargo, segiin Chruden y Sherman (1963, citado por Chiavenato, 1992, p.275),
puede definirse como una unidad de organizacion que conlleva un grupo de deberes y
responsabilidades que lo vuelven separado y distinto de los otros cargos. Los deberes
y responsabilidades de un cargo pertenecen al empleado que desempefia el cargo, y
proporcionan los medios que sirven a los empleados para alcanzar los objetivos de

una organizacion.

Las tareas, segun Livy (1975, citado por Chiavenato, 1992, p.275), son los
elementos componentes de un papel de trabajo que deben ser cumplidos por el
ocupante, y un cargo es la composicion de todas aquellas actividades desempefiadas
por una sola persona que pueden ser miradas por un concepto unificado, y que ocupan

un lugar formal en el organigrama.

Al asociar estas definiciones se puede obtener que la descripcion de puesto es el
proceso que determina las atribuciones, tareas, responsabilidades y deberes de un

puesto que son plasmados en un inventario escrito.



A partir de tener las definiciones de los conceptos que se van ir abordando a lo
largo de este capitulo podemos desglosar los tipos de descripciones de puestos que
existen para que asi el reclutador pueda elegir el que mas le convenga para uso del

proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

Tipos de descripciones de puestos

Existen dos tipos de descripciones de puestos:

a) Descripcion genérica:
Las descripciones genéricas se redactan a grandes rasgos sin identificar tareas o
competencia especificas. Proporcionan una vision general de una categoria de puestos
mediante los denominadores comunes de todos los puestos que abarcan en una

categoria.

La forma genérica se utiliza sobre todo para lo siguiente:

1) Formulacién de programas de capacitacion
2) Designaciones

3) Planificacion organizacional

4) Formulacion de pautas del desempefio

5) Planificacion de la mano de obra

6) Estudios de salarios

b) Descripcion especifica:



Las descripciones de puesto especificas estipulan los deberes y tareas precisas de un
puesto. Indican su relacion con otros puestos especificos dentro de las mas pequenas

unidades organizacionales.

Las descripciones de puestos especificas sirven para otros propositos:

- Andlisis precisos de puestos

« Valuacion de puestos (para la gestion de sueldos y salarios)

« Organigrama
2.5.1 Elementos de la descripcion de puestos
Los elementos que componen la descripcion de puestos son:

1) Designacion del puesto, unidad organizacional y relacion de dependencia:
La designacion del puesto es el conjunto de deberes y responsabilidades regularmente
asignadas a una autoridad competente y que requiere el empleo de una persona
durante una jornada completa o parcial de trabajo, dentro de una unidad

organizacional o empresa.

Estos puntos identifican el puesto y le dan sus caracteristicas propias, diferencian a

cada puesto de los demas. Cuando se tienen dos descripciones de puestos con la



misma designacion e 1igual nivel de remuneracidon pueden tener tareas,

responsabilidades y relaciones de dependencia diferentes.

2)

3)

4)

5)

Sintesis del puesto, deberes y responsabilidades: Aqui se define el trabajo por

cumplir y se proporcionan los elementos esenciales para el analisis posterior.

Deberes y responsabilidades: Esta parte de la descripciéon de puesto sefiala
" n = " n = 1

que" tarea se desempefia, "por qué" se desempefia, y cuando no resulta obvio,
"como" se desempena. Si el "qué", el "por qué" o el "como" no aparecen, la

formulacion es incompleta.

Preparada por, Aprobada por y Fecha: Cada descripcion debe indicar quién la
prepar0 y si recibio aprobacion definitiva o es s6lo un proyecto de descripcion.
Debe conocerse la identidad del redactor, administrador o analista de puestos,
para el caso de que en el futuro surjan interrogantes. La fecha de preparacion

indica a quien la lea la actualidad de la informacion.

Cualidades clave, requisitos y otras condiciones del puesto: Las
especificaciones del puesto son los requisitos que deben satisfacer los
candidatos si han de cumplir sus obligaciones, asumir sus responsabilidades y
trabajar sin tropiezos con aquellos de quienes dependan.

En la descripcion se suele incluir las aptitudes, experiencia y conocimientos
minimos para cumplir las tareas, en lugar de las aptitudes o conocimientos de

las personas que desempefian el puesto en la actualidad. Entre los requisitos



minimos pueden figurar exigencias especiales del puesto, ademés de los
requisitos normales en materia de aptitudes y experiencia.
Para evitar imponer requisitos poco realistas, las especificaciones deben basarse

en la manera como se realiza el trabajo actualmente.

6) Especificacion de puesto: Se define como el resumen de las cualidades
personales, caracteristicas, capacidades y antecedentes requeridos para realizar

el trabajo.

Los elementos que estan contenidos en una especificacion de puesto a partir de la

practica actual de trabajo son:

. Requisitos relacionados con la persona que realiza el trabajo
. Requisitos relacionados con las condiciones de trabajo
« Educacion pertinente - Experiencia pertinente
« Esferas concretas de experiencia, aptitudes manuales o mentales,

aptitudes sociales o de accion reciproca
» Exigencias de viajes
* Horas y horarios de trabajo

* Condiciones ambientales peligrosas o duras

Por otro lado, es importante saber en donde se puede utilizar la descripcion de
puestos a partir de conocer sus especificaciones y tipos, lo cual explica en el siguiente

subtema.



2.6 Uso de la descripcion de puestos en Reclutamiento y Seleccion de Personal

Una vez que las descripciones formales de puestos han obtenido aceptacion, una de
las aplicaciones practicas de las mismas es en el drea de Recursos Humanos en el
Departamento de Reclutamiento y Seleccién de Personal; ayudan en la busqueda de
obreros, empleados, supervisores y gerentes calificados. Por ejemplo, la preparacion
de un anuncio en que se pide llenar determinado puesto se simplifica sintetizando la

descripcion del empleo y sus especificaciones.

Para la seleccion de candidatos, los entrevistadores comprueban que las
descripciones de puestos faciliten todo el proceso de entrevistas concentrandolo en los

factores pertinentes.

El entrevistador tratard de determinar la experiencia previa de un postulante y

cotejarla con las tareas y responsabilidades que figuran en la descripcion de puesto.

Los tipos genéricos de descripciones suelen ser mas utiles que los especificos para
la contratacién. El encargado de la seleccion busca a personas con experiencia y
condiciones adaptables o transferibles a las exposiciones muy generales de trabajo y

responsabilidades que figuran en las descripciones genéricas.

2.7 Consecuencias y beneficios de la descripcion de puestos en el proceso de

Reclutamiento y Seleccion de Personal



Los usos del los resultados del anélisis de cargos son muy amplios, puede ser en
reclutamiento y seleccion de personal, identificacion de necesidades de
entrenamiento, organizacion y planeacion de la fuerza de trabajo, evaluacion de
puestos, proyecto de equipo y métodos de trabajo. Casi todas las actividades de

recursos humanos se basan en informaciones proporcionadas por el analisis de cargos.

Zerga (1943, citado por Chiavenato, 1992, p.295), enumero cerca de veinte usos de
la informacion obtenida a través del analisis de cargos. En otros términos, el andlisis
de puestos es el punto de partida para la mayoria de las soluciones de los problemas

ocupacionales, ya que especifica las funciones de cada puesto.

Chiavenato (1992), menciona que los objetivos de andlisis y descripcion de

puestos son:

1. Provee informaciéon para la elaboracion de los anuncios, la demarcacion del
mercado de mano de obra, donde se debe reclutar, como base para el
reclutamiento de personal.

2. Determinacion ideal del perfil del ocupante del puesto, a través del cual se
incluye el escoger un adecuado test, como base para la seleccion de personal.

3. Suministro del material necesario al propio contenido de los programas de
entrenamiento, como base para el entrenamiento de personal.

4. Determinacion, mediante la evaluacion y clasificacion de puestos, de los rangos

salariales, de acuerdo con la posicidon relativa de los puestos dentro de la



organizacion y del nivel de salarios en el mercado de trabajo, como base para la
administracion de salarios.

5. Estimulo de la motivacion del personal, para facilitar la evaluacion del mérito
funcional y la promocion.

6. Determinacion del valor relativo de las diversas posiciones en un departamento
y alineacidn de los puestos similares en otros.

7. Definicion de lineas de autoridad y responsabilidad en la organizacion.

8. Guia para el supervisor en el trabajo con sus subordinados y guia para el
empleado en el desempeiio de sus funciones.

9. Suministro de datos a la higiene y seguridad industrial, con el fin de minimizar

la insalubridad y los peligros comunes a determinados puestos.

Chruden y Sherman (1963, citado por Chiavenato, 1992), mencionan los siguientes

beneficios para una organizacion:

1. El andlisis de puesto habilita al empleado para comprender mejor los deberes y

las responsabilidades de su puesto y lo que se espera de €l.

2. El andlisis de puesto suministra datos importantes que pueden usarse para
equilibrar la distribucion de la carga de trabajo entre los empleados. Los datos
también pueden proporcionar una base objetiva para determinar el valor del
pago de cada puesto y para evaluar el desempefio del empleado. Los empleados

deben recibir un tratamiento justo y objetivo y, tal tratamiento requiere la



existencia de informacidén precisa de los puestos, el cual puede ser obtenido

mediante el analisis de los mismos.

3. La presencia de informacion relativa a los requisitos del puesto puede ayudar a
proporcionar a cada empelado una guia de autodesarrollo, ya sea en el presente

o para puestos futuros.

4. Finalmente, el analisis de puestos puede suministrar a los supervisores y a los
empleados una base mas objetiva para definir y resolver ciertos reclamos que
pueden surgir en conexion con los deberes de los puestos.

Los beneficios para los gerentes de departamentos son:

- Mejora su conocimiento sobre el flujo de trabajo de su unidad.

- Permite realizar una mejor seleccion del personal.

- Facilita efectuar una evaluacion objetiva de sus subalternos.

Los beneficios para los empleados son:

« Permite conocer y comprender mejor los deberes del puesto.

- Puede ser utilizado como una guia para su autodesarrollo.

A partir de tener las bases de la teoria de lo que se trabajé para obtener mejoras

dentro del Departamento de Recursos Humanos en el area de Reclutamiento y



Seleccidon de Personal, es necesario conocer sobre su historia y politicas, las cuales se

abordaran en el siguiente capitulo.



CAPITULO III

HISTORIA DEL PALACIO DE HIERRO



CAPITULO III. EL PALACIO DE HIERRO

En este capitulo se narrard como se fundo la tienda departamental El Palacio de
Hierro, su mision y vision con el fin de conocer cual es su propdsito y qué ofrece a la
clientela; por otro lado, se abordara como es su organizacidon y administracion,
principalmente como llevan a cabo el proceso de reclutamiento y seleccion de

personal.

3.1 Historia y filosofia de El Palacio de Hierro

Muchas tiendas parecen haber existido desde siempre. Sin embargo, la mayoria
comenzaron siendo apenas modestos negocios que ignoraban hasta donde crecerian.
Cada uno tiene su propia historia, en ocasiones fascinante, como la de El Palacio de

Hierro...

En el afio de 1850 existia un cajon de ropa denominado "Las Fabricas de Francia",
situado en el Portal de las Flores, actualmente Plaza de la Constitucidn, esquina con la
Callejuela o Pasaje de la Diputacion, el cual era propiedad del Sr. V. Gassier, quien en
el afo de 1860 se asocid con el Sr. Alexander Reynaud para formar la razon social

Gassier y Reynaud y continuar con el cajon de ropa.

En 1876, los Sres. Jos¢é Tron y José Leautaud se asocian con los Sres. Gassier y

Reynaud para formar la sociedad "V. Gassier Reynaud", Sucs., S. en C. En 1879 la



razon social V. Gassier y Reynaud Sucs., se transforma en la de J. Tron y Cia., la cual

sigue explotando el cajon de ropa denominado "Las Fabricas de Francia".

Los sefiores Jos¢ Tron y Jos€ Leautaud lograron paulatinamente acrecentar el
negocio, que para 1879 era ya una tienda con gran vision. Conjuntamente con los
demas socios, Tron y Leautaud que en aquel tiempo formaban parte de la razén social
J. Tron y Cia. pensaron establecer en la Ciudad de M¢éxico la primera tienda de
departamentos, inspirados en las que habian sido creadas en Paris, Nueva York,

Londres y Chicago.

Para este efecto compran en 1888 un terreno hoy con una superficie de 625m2 en
San Bernardo y pasaje de la Diputacion, hoy 5 de febrero y Venustiano Carranza.
Después de meditar detenidamente el trascendental paso que iban a dar, decidieron
construir en ese lugar un edificio de 5 pisos, con el cual se convertiria en realidad el
suefio, en el cual se instalaria la tienda, siendo el primer edificio de tal importancia
que se construyo en la Ciudad de México con estructura de hierro y acero. En ese
mismo afio se inicio la construccion del edificio cuyo proyecto estuvo a cargo de los
reconocidos arquitectos de la época Eusebio e Ignacio de la Hidalga. A medida que
avanzaba la obra la gente se preguntaba con curiosidad qué palacio se estaba
construyendo. La curiosidad se convirtid en asombro cuando observaron que
imponentes grias manejaban vigas enormes de acero y de hierro que fueron traidas

desde Bélgica.

En aquel entonces, atin no se construian edificios con estructura de acero en el pais
y, como era de esperarse, la gente que transitaba empezd a comentar una y otra vez

" Qué palacio de hierro se esta construyendo?".



La obra se termin6 en 1891 y al inaugurarse los Sres. Tron, Leautaud y socios
decidieron cambiar a denominacidn por la de El Palacio de Hierro, reconociendo asi
la popularidad que habia adquirido el primer edificio en México de tal magnitud,

edificado en acero y hierro.

En aquella época las transacciones comerciales al menudeo atn en los grandes
almacenes se realizaban con base al regateo de precios. La consecuencia de ello era
que diversos clientes podian obtener la misma mercancia a precios diferentes en el
mismo negocio, segun fuera su habilidad para negociar. Los dirigentes de El Palacio
de Hierro consideraron que este procedimiento denotaba falta de seriedad comercial e

introdujeron a partir de 1893 un sistema de precios fijos en todos los articulos.

En 1898, en vista del éxito que habia tenido el almacén, se inicia por el lado de la
calle de San Bernardo, ahora Venustiano Carranza, la primera ampliacion del edificio
y en ese mismo afio con fecha 6 de abril, la razén social J. Tron y Cia. se transformara
en sociedad andénima bajo el nombre de El Palacio de Hierro S.A., siendo la primera

casa comercial en la Republica Mexicana que se transformaba en sociedad anonima.

Esto nos da una idea de la vision que tenian los Sres. Tron y Leautaud, asi como
los socios, sobre lo que podria hacerse en México cuando la Ciudad de México y sus
alrededores contaban con una poblacion de 575,747 habitantes y El Palacio de Hierro
destacaba ya como una empresa sélida e innovadora, apenas ejemplo de lo mucho que

habria que esperar de ella en el porvenir.

En 1900, siguiendo una politica gubernamental de promocion industrial, los
empresarios de El Palacio de Hierro inauguran un complejo manufacturero que

abarcaba alrededor de 24,000 m2. Con base en lo anteriormente mencionado y



considerando el incremento que habian tenido las operaciones de la compaiiia,
compraron en la calle de Necatitlan, ahora décima segunda calle de 5 de febrero, una
manzana de terreno en la cual se instalaron los talleres para la fabricacion de camisas,

moda para dama y caballero, paraguas y muebles.

Hay que recordar que a principios del siglo XX no existia el descanso dominical,
los dependientes de los comercios trabajaban los siete dias de la semana sin descanso
alguno, los comercios permanecian abiertos al publico los domingos y dias festivos.
Asi, en el afio de 1904, los directivos de El Palacio de Hierro concedieron

espontaneamente el descanso dominical a su personal.

En 1909, en lo que es la cuarta calle de Venustiano Carranza en el nimero 84
frente al edificio principal, se inaugurd el anexo de El Palacio de Hierro, siendo digno
de mencionar que fue el primer edificio con so6tano en el cual se instald el
departamento de cristaleria y en el resto del edificio se instalaron los departamentos
de muebles y tapiceria, quedando los demds departamentos en el edificio principal. En
1911 se realiz6 sobre lo que ahora es la esquina de la primera calle de 5 de febrero y
Venustiano Carranza la segunda ampliacion al edificio de El Palacio de Hierro,
entonces considerado como el edificio comercial mas alto y grande de la ciudad.
Desgraciadamente, el 15 de abril de 1914, un incendio que empez6 en uno de los
aparadores de las calles de Monterilla, hoy 5 de febrero, destruy6 totalmente el

inmueble.

Los socios de la negociacion se dedicaron con todo carifio y energia a reconstruir
el edificio devastado por el incendio. Durante dicha reconstruccién, en el edificio de
la esquina de lo que hoy son las calles de 5 de febrero y Venustiano Carranza, se

instalaron los departamentos de menudeo que se encontraban en la nave principal.



También en la calle de Ocampo alquilaron un local para que ahi se siguieran
efectuando todas las transacciones del departamento de mayoreo, considerado

entonces de suma importancia.

Los departamentos instalados en el anexo de Venustiano Carranza, asi como el
departamento de muebles, continuaron su venta y provisionalmente se instalaron salas
de exhibicidn en los talleres de Necatitldn para exhibir los muebles en los que ahora
llamamos cuartos modelos. Los clientes que acudian al edificio anexo de San
Bernardo, eran llevados en carretelas a los talleres para que ahi seleccionaran los

muebles que se exhibian.

Después de muchos esfuerzos y siendo uno de los primeros edificios, o tal vez, el
primero que se construia en concreto armado, el 22 de octubre de 1921 se inaugur?6 el
nuevo edificio de El Palacio de Hierro, disefiado por el arquitecto francés Paul
Dubois. El nuevo inmueble reunia los avances en el disefio de tiendas departamentales
con detalles art deco y art nouveau de gran riqueza, entre los que destacan su vitral
emplomado al estilo de la casa Tiffany y su barandal en fierro ensamblado, los cuales

pueden ser admirados hoy en dia.

En la actualidad existen varias sucursales, tales como, el del Centro, Durango,

Coyoacan, Perisur, Polanco, Satélite, Santa Fe, Monterrey, Puebla, Guadalajara.

El trabajo de investigacion se llevard a cabo en El Palacio de Hierro Durango, que
consta de varios pisos: sotano, en donde se encuentran los departamentos de: muebles,
regalos exclusivos, cocina, aparatos electrodomésticos, linea blanca, colchones,
plateria, cristaleria, Recursos Humanos, Reclutamiento y Seleccion, ventas por

internet y viajes palacio; en la planta baja se encuentra el area de gourmet, discos,



computo, telefonia, libros y revistas, restaurant Palacio, accesorios dama, ropa para
caballero, trajes, perfumeria, vestidos de noche, ropa juvenil para dama; en el primer
piso se encuentra el departamento de calzado y ropa para dama, corseteria; en el
segundo piso ropa y calzado infantil, ropa para beb¢, y jugueteria, atencion al cliente;
cada uno de los pisos cuenta con una caja de envoltura, sanitarios, elevadores y
escaleras eléctricas; con estacionamiento en el sétano al igual que con un area de

recibo y envio de mercancia.

En cuanto a la filosofia de El Palacio de Hierro esta:

Mision:

“Ofrecer a nuestros clientes la mejor experiencia de compra”.

Vision:

“El Palacio de Hierro es la tienda departamental de mayor prestigio en México,
distinguiéndose por ofrecer a sus clientes servicios y productos de las mas
prestigiadas marcas nacionales e internacionales a precios competitivos,

proporcionando asi el mas alto nivel de wvalor al cliente en el mercado”.

Valores:
« Lealtad
- Honestidad
- Servicio
- Excelencia
- Integridad

 Innovacioén (El Palacio de Hierro, 2009)



3.2 Estructura organizacional del Palacio de Hierro
La tienda departamental El Palacio de Hierro cuenta con el departamento de Recursos

Humanos que a su vez tiene diferentes areas que se muestran en el siguiente

organigrama:

Departamento d
Recursos Huma

3.3 Lineamientos o Estandares para el Reclutamiento y Seleccion del Personal

A continuacioén se mencionaran algunos de los lineamientos para el Reclutamiento y
Seleccion del Personal que son importantes llevar a cabo y seguir al pie de la letra, ya
que existen auditorias en dicho proceso que revisan que se haga adecuadamente y se

forme un expediente completo al contratar a un candidato, con el fin de ingresar al



personal adecuado que cubra con los requisitos establecidos y de esta manera poder

evitar la rotacion del personal.

Los lineamientos son:

Las posiciones vacantes deben estar autorizadas en el Sistema de Recursos
Humanos.

Es responsabilidad del Subdirector de Desarrollo de Recursos Humanos
autorizar los anuncios en el periddico y los servicios de estudios
socioeconomicos.

Es responsabilidad de la Gerencia de Reclutamiento y Seleccion determinar el
proceso adecuado para el reclutamiento, entrevista, y evaluacién psicométrica;
levantar el perfil del puesto con el 4rea solicitante y definir las fuentes de
reclutamiento que se usaran para cubrir cada vacante.

Los unicos facultados para realizar el proceso de Reclutamiento y Seleccion de
Personal son: la Subdireccion de Desarrollo de Recursos Humanos, la Gerencia
de Reclutamiento y Seleccion, los Jefes de Recursos Humanos y los Asesores
de Reclutamiento y Seleccion.

Las fuentes de Reclutamiento para cubrir las vacantes son:

1. Internas: Se considera a los empleados que cubran con el perfil para
cubrir la vacante, que hayan solicitado un cambio de area, que el Jefe del
Inmediato y el Jefe de Area a donde va a laborar estén de acuerdo.

En el caso de movimientos laterales, el candidato debe tener una
antigliedad minima de diez meses en su puesto actual.

2. Externas: Anuncios en las instalaciones, periddico, volantes, grupos de
intercambio, bolsas de trabajo en internet, delegaciones, municipios,
centros docentes, ferias de reclutamiento, referencias de candidatos, e
iniciativa propia de los aspirantes.

Los aspirantes deben cumplir con los siguientes requisitos:



a) Edad minima de 18 afios y maxima de 40 afos.

b) El sueldo de su ultimo trabajo debe ser igual o menor.

c) Poseer los conocimientos técnicos o profesionales requeridos para el
puesto.

d) Contar con la experiencia laboral requerida.

e) Mostrar estabilidad laboral.

f) No tener familiares en Comercializadora El Palacio de Hierro y/o
empresas filiales.

g) Aprobar el proceso de Seleccion: la entrevista profunda, la entrevista
técnica o cruzada con el Jefe del Departamento donde va a laborar.

h) Evaluaciones psicométricas.

* Aprobar el examen médico.

* Aprobar el estudio socioeconémico.

* No estan autorizados los reingresos para el personal que ya labor6 en
Comercializadora El Palacio de Hierro y/o empresas filiales.

* Para el personal que atienda al publico los requisitos, ademés de lo anterior,
son: presentacion aseada y pulcra, sin defectos fisicos o tatuajes visibles, no ser
obeso o de muy baja estatura.

* El area de Reclutamiento y Seleccion debe tomar en consideracion aspectos de
autorizacion y tipos de contratacion, de acuerdo a los criterios que establezca la

Subdireccion de Administracion de Personal.

3.4 Situacion actual del proceso de reclutamiento y seleccion de personal del

palacio de hierro

En este subtema se abordara como se lleva a cabo el proceso de Reclutamiento y

Seleccion de Personal:



1.- A partir de que el jefe del area solicita la vacante, el reclutador la publica en
cualquier fuente o medio autorizado (paginas de internet, ferias de empleo,
promociones, periddico, Delegaciones representativas del D. F., carteles y volantes)
que le convenga al reclutador y de acuerdo al grado de confidencialidad.
Generalmente no se revisan los perfiles de puesto de los diferentes puestos ya que las
vacantes que se tienen son las mismas por mucho tiempo, a menos que sean puestos
que no se hayan reclutado se le pregunta al jefe del area los requisitos del puesto pero

no es formal este proceso y no estan archivadas las descripciones de puesto.

2.- El reclutador cita a los candidatos que aparentemente cubren el perfil a partir de
los curriculos que llegan por via mail, llamadas telefonicas de los candidatos, o bien,

en ocasiones los candidatos llegan por iniciativa propia a dejar solicitud.

3.- Una vez que los candidatos se encuentran en Recursos Humanos, el reclutador
les pide que llenen la solicitud de la empresa, para posteriormente hacer un filtro, de
aproximadamente 5 minutos, revisando los datos e informacidn esencial del candidato

para ver si cubre con los requisitos de la vacante.

4.- Si el candidato aparentemente cubre los requisitos para el puesto, se le aplica la
evaluacion proyectiva llamada Machover, que consiste en elaborar con lapiz un
dibujo de una persona lo més completa que pueda en una hoja blanca y en la parte de
atras de la hoja tiene que realizar una historia sobre la persona que dibujo, al terminar
en otra hoja blanca tiene que realizar lo mismo pero ahora con una persona del sexo

opuesto, y cuando termina la prueba el reclutador la interpreta.

5.- Si en la evaluacion de Machover el candidato sale bien, se le aplica una
evaluacion psicométrica llamada Psycowin que es un programa de computadora en el

cual el candidato tiene que realizar ejercicios y contestar las preguntas que arrojaran



informacién sobre su coeficiente intelectual, personalidad, valores, aspectos positivos
y negativos sobre su manera de enfrentar situaciones. Posteriormente el reclutador
inserta los datos del candidato en el programa de Psycowin para que le arroje los
resultados automaticamente, con el fin de saber si es sobresaliente, 6ptimo, adecuado,

o que se puede contratar para el puesto con reservas.

6.- Si el candidato es sobresaliente, dptimo o adecuado, segiin el puesto, el
reclutador lo entrevista de manera detallada para obtener mas informacion sobre los

datos que tiene en la solicitud.

7.- Una vez que el reclutador considera que es apto para el puesto, da aviso al jefe
del area en la que va a laborar el candidato para que lo entreviste y en algunas

ocasiones se muestra el area de trabajo.

8.- Si el jefe firma en la solicitud que acepta al candidato, el reclutador llama a

servicio médico de la tienda para que le otorguen una cita para examen médico.

9.- El reclutador le da al candidato una hoja de referencias que tiene que llenar, y
en la parte de abajo se especifican los documentos que deberd llevar el dia de su
examen meédico.

10.- Posteriormente el reclutador tiene que preguntar en el servicio médico si
consideran que el candidato sea apto o no de acuerdo a su salud; en caso de ser apto,
el reclutador le da una cita al candidato para que le lleve los documentos y los pueda

revisar.

11.- Una vez que el reclutador revisa los documentos del candidato, que estén

correctos y en orden, hace su contrato para que lo firme.



12.- Después el reclutador le da al candidato una hoja en donde se especifica la
fecha, hora, direccion y como se debe presentar a la induccion o al curso de
capacitacion; en este caso varia, ya que los puestos operativos asisten un dia de

induccion y los vendedores y cajeros asisten al curso de capacitacion.

13.- Posteriormente la persona encargada del personal, llama al candidato para
tomarle una foto para hacer su gafete de la empresa y con los documentos del
candidato archivar todos sus datos en un expediente en la computadora, con el fin de

asignarle un nimero de empleado y quede registrado en el sistema de la empresa.

14.- En caso de que el candidato haya solicitado el puesto de cajero o bodeguero,
el reclutador le da un formato de estudio socioecondmico para que lo llene,
posteriormente el reclutador le da al encargado de realizar los estudios
socioecondmicos los datos principales del candidato para que puedan hacer una previa
cita y realizar su visita; en este lapso de tiempo el candidato ya se encuentra en la

induccién o curso de capacitacion de la empresa.

15.- Al terminar la induccion o curso de capacitacion, el candidato se presenta con
el reclutador para que éste o el jefe de Recursos Humanos, le dé un recorrido en la
empresa mostrandole todas las areas, para posteriormente llevarlo con el jefe de su

nueva area de trabajo.

A partir de tomar en cuenta este procedimiento, es necesario recalcar que el
analisis y descripcion de puestos es importante incluirlo dentro del procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion de Personal desde un inicio que el reclutador tiene la
vacante, con el fin de analizar los requisitos del puesto y las necesidades de la
empresa, para contratar a los candidatos idoneos que en verdad deseen cubrir la

vacante. Por otro lado, ayuda a evitar la rotacion del personal, implica estar



constantemente a la busqueda de nuevo personal para llenar las vacantes que dejan los
que se van, esto se puede deber a la insatisfaccion laboral de los empleados; a su vez
implica mas gastos para la empresa ya que se tiene que estar capacitando a los

empleados varias veces para una misma vacante.

3.5 Descripcion de puestos operativos del Palacio de Hierro

En el area de Reclutamiento y Seleccién de personal se encuentran los perfiles de
puestos que elaboraron en el afio 2000 los cuales no han sido actualizados, son
extensos porque abarcan siete hojas cada perfil; por otro lado, son nombrados
erroneamente, ya que abarcan puntos que normalmente contienen las descripciones de
puestos y le hace falta informacidon importante la cual es llamada “perfil de puesto;
por lo tanto cabe mencionar que un perfil de puesto considera no solo las
competencias necesarias que demanda la descripcion del trabajo, sino también las
cualidades que hacen posible que una persona encaje en el equipo que ya se ha

establecido.

Los puntos que debe abarcar un perfil de puesto son:

1. Perfil del personal:
a) Edad
b) Sexo
c) Estado civil

d) Conocimientos / Habilidades

2. Escolaridad



3. Conocimientos basicos del puesto

4. Experiencia

5. Rol a desempefiar: (operativo, técnico, supervisor, auxiliar, asistente,

profesionista, lider, gerente, subdirector, director)

6. Idioma

Los puntos que abarca cada uno de los perfiles realizados en El Palacio de Hierro

son:

1. Compaiiia: Se refiere al lugar en donde se realiza la descripcion de puestos.

2. Fecha de elaboracion: Se refiere al dia en el que se realiza la descripcion de
puestos.

3. Clave de descripcion: Se refiere a la clave que se asigna de acuerdo al puesto.

4. Identificacion del puesto: En este apartado se toman en cuenta:
a) Puesto.
b) Reporta a.
c) Departamento.
d) Ubicacion.

e) Direccion.

5. Factores de valuacion del puesto: Se refiere a los factores del Sistema de

Perfiles y escalas con los que el puesto esta valuado en El Palacio de Hierro.



6. Mision / Proposito general del puesto: Se refiere a el para qué existe el puesto,
su razon de ser en El Palacio de Hierro.

7. Objetivos: Se refiere a los resultados principales que se esperan del puesto.

8. Enfoque a clientes: En este apartado se toma en cuenta la informacion del
puesto que de acuerdo con la Filosofia de Calidad y en funcion de los objetivos,
de manera de lista para considerar las necesidades de sus clientes e identificar

sus procesos y participar en la cadena cliente-proveedor.

9. Medidas de eficiencia: Determinan el criterio de obtencion y cumplimiento de

los resultados esperados.

10. Conocimientos y habilidades: En esta seccion se describe la informacién sobre
los conocimientos, experiencias y capacidades requeridas por el puesto para el
pleno cumplimiento de sus objetivos. Las habilidades totales requeridas son el
resultado de la amplitud y profundidad de los conocimientos y experiencias que

un puesto exige.

11. Carrera: puesto anterior y puesto posterior: Se refiere a la informacion de la

posible trayectoria a seguir por los ocupantes del puesto descrito en el perfil.

12. Perfiles y escalas de acuerdo con la valuacion del sistema: En esta seccion se

abordan:

1. Conocimientos y habilidades. Esta seccion incluye:
a) Experiencia laboral.
b) Nivel académico.

c) Habilidad en relaciones humanas.



d) Habilidad para la integracion de actividades, funciones y recursos.
2. Solucion de problemas: Se describe el grado de exigencia de los problemas.
3. Responsabilidad por resultados: Se describe la toma de decisiones y el

efecto en resultados.

13. Caracteristicas personales: Se describe el sexo, edad, disponibilidad para
viajar, caracteristicas de personalidad que se necesita para el puesto, por otro
lado, hay un apartado en donde se describe los estudios requeridos y el

ambiente fisico o entorno del puesto.

14. Por ultimo, se enlistan las fuentes de reclutamiento externo mas recomendables

para atraer personal para cubrir dicha vacante.

15. Nombre y firmas de quienes autorizan el perfil.

A partir de dicha informacion se reestructuraron las descripciones de puestos
operativos, a las que en El Palacio de Hierro les llaman perfiles de puestos, tales como
recibidor de mercancia, bodeguero, cajero, técnico en costura, cajero de atencion a
clientes; con el fin de actualizar dichas descripciones, omitiendo informacion que no
es necesaria, haciéndola concisa para que el reclutador pueda detectar de manera facil

los aspectos importantes que se requieren para el puesto.
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CAPITULO IV. PROPUESTA PARA EL DEPARTAMENTO DE
RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL DEL PALACIO DE
HIERRO

En este capitulo se mostrara el formato que se realiz6 para la descripcion de puestos
con el fin de actualizar los datos de las funciones laborales de los puestos operativos

de El Palacio de Hierro.

4.1 Formato de descripcion de puestos

A partir de las observaciones que se realizaron en el departamento de Recursos
Humanos de El Palacio de Hierro, se detecté que las descripciones de puestos son del
ano del 2000 y que no estan actualizadas; por otro lado en el proceso de
Reclutamiento y Seleccion de Personal, no se toman en cuenta las descripciones de
puestos para conocer a fondo sobre el puesto y saber qué requisitos pedir a los
candidatos, ya sea porque éstos no estan actualizados o por falta de tiempo del
reclutador, ya que éste prefiere pedir los requisitos para el puesto via telefonica y

directamente con el jefe inmediato del departamento.






Por lo tanto es importante actualizar dichas descripciones y que el reclutador las tome
en cuenta como parte del proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal; de ésta
manera conocerd mas a fondo sobre los requisitos y las funciones del puesto, tomando
en cuenta que éstas pueden cambiar constantemente, que puede perjudicar en la
seleccion del personal y como consecuencia los candidatos renuncian a la empresa ya
sea por no saber realizar las actividades del puesto o porque el reclutador no

da una explicacion al candidato sobre las funciones; a su vez esto produce una

rotacion de personal que puede afectar a la empresa.

Para llevar a cabo dicha propuesta se elaboré un cuestionario (Anexo 1) para
aplicarlo a los empleados a nivel operativo con el fin de que respondieran sobre las
actividades del puesto que ocupan y detalles importantes con los que se relaciona su
puesto para llevar a cabo sus labores, y por otro lado se observd un dia de trabajo de
cada uno de los empleados de puestos operativos con el fin de registrar cuales fueron

sus actividades y movimientos durante el dia.

Con base en diferentes formatos de descripciones de puestos se elabord uno propio
(Anexo 2), para El Palacio de Hierro ya que se deben abarcar cuestiones relacionadas
con el tipo de actividades que hace el personal de El Palacio de Hierro, sobre todo de
los puestos operativos tales como cajeros(as), bodegueros, técnicos en costura,

envolvedoras de regalos, vendedores, controlistas.

A partir de lo anteriormente mencionado, se realizd un analisis detallado de cada
una de las funciones y actividades de los puestos operativos, se selecciond la
informacién concreta e importante sobre el puesto y se plasmd en el formato de

descripcion de puesto.



Las descripciones de puestos que se proponen son con base en descripciones de
tipo especificas estipulando los deberes y tareas precisas de un puesto, indicando su
relacidon con otros puestos especificos y por otro lado anexando el perfil del puesto; de
tal manera que el contenido abarque todas las funciones y requisitos de un puesto para

llevarlo a cabo.

Este proyecto se pretende divulgarlo en el area de Recursos Humanos para que
cada uno de los asesores de Reclutamiento y Seleccion de Personal de El Palacio de
Hierro lo lleve a cabo en éste proceso, ya que traerda como consecuencia un beneficio
y no un riesgo. Los beneficios son la estabilidad laboral, lograr un adecuado ambiente
laboral y la motivaciéon del empleado; por otro lado los perjuicios es que los
empleados si no tienen nocion de sus funciones pueden llegar a tener algin accidente

laboral, que no les agrade sus actividades y se vayan de la empresa.

Dicha propuesta es con el fin de traer beneficios al candidato, al reclutador y a la
empresa; ya que el candidato podra presentar estabilidad laboral presentando sus
servicios por un tiempo prolongado en la empresa, y a la vez disminuye la rotacion de

personal.

A continuacion se presentan las descripciones de puestos que se elaboraron:
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INFORMACION GENERAL.

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:
Cajera (0)

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE

REPORTA:
Jefe del Departamento

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Bodegueros, Recibidores de mercancia y vendedores(as).

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Atencion, cobro y surtido de mercancia en el piso de venta.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE?

/,COMO LO HACE?

(PARA QUE LO HACE?

Recibir mercancia.

El recibidor lleva la mercancia a la
bodega y el cajero(a) revisa la hoja de
pedido.

Para que en la bodega esté¢ lo
necesario, y se verifique que sea lo
especificado en el pedido.

Surtir la mercancia en la bodega.

Con ayuda del bodeguero revisar qué
hace falta, surtir mercancia en
acrilicos 'y bolsas, de manera
ordenada y con limpieza.

Para surtir en un momento dado el
piso de venta con la mercancia
disponible y poder dar un buen
servicio al cliente.

Exhibir productos en el piso de venta.

Con ayuda del bodeguero buscar
lugares visibles para presentar la
mercancia en el piso de venta,
estando al pendiente de las fechas del
periodo de exhibicion.

Para cuidar la rotacion de Ila
mercancia y poder aumentar las
ventas procurando una armonia de las
vistas de la mercancia.

Cobrar y embolsar la mercancia.

El cliente lleva la mercancia al cajero
y este lo pasa a granel, cobra en la
terminal, recibe el efectivo, si es
necesario da cambio al cliente y
guarda la mercancia en una bolsa.

Para atender al cliente de manera
rapida y eficiente a través de un cobro
rapido y sin errores.

Devolucion de mercancia.

Separa la mercancia por proveedor,
llena la hoja con datos de Ila
mercancia, pasa al area de recibo para
entregarla al recibidor.

Para que el recibidor de mercancia la
entregue al proveedor

Retiradas de efectivo.

Cada que acumule $5,000.00 debe
retirar el efectivo de la caja y llevarlo
a los receptores de efectivo, la
maquina le entregara los tickets con
la cantidad que el cajero deposito.

Para no acumular tanto dinero en la
caja, con el fin de evitar un robo.

Corte de caja.

Al término del dia debe hacer su corte
de caja en la terminal.

Para hacer el conteo de cuanto
efectivo recibid6 durante el dia de
acuerdo a las ventas.

Atencion al cliente al cobrar la
mercancia y ofrecer otros productos.

De manera amable, con facilidad de
palabra.

Para dar un adecuado servicio y
ofrecer comodidad al cliente.




Entregar cambio a los clientes. Una vez que el cliente pague su | Para atender al cliente de manera

compra, si es necesario el vendedor | rapiday eficiente.
debe entregar cambio al cliente, y si
en la caja no tiene, debe acudir al
moédulo de envoltura de regalos o de
atencion a clientes con la envolvedora
0 cajera para que le cambie el

efectivo.
CONDICIONES DE TRABAJO.
MEDIO AMBIENTE RIESGOS MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA
Bueno y con clima templado Ninguno Terminal de cobro, rollos para tickets,
pluma, etiquetas, hojas de mercancia,
granel, bolsas.
PERFIL DEL PUESTO
ROL A DESEMPENAR: | Operativo
ESCOLARIDAD: Secundaria
SEXO: Indistinto
EDAD: 20 a 35 afios.
EXPERIENCIA: Minima de seis meses a un afio en manejo de efectivo y caja.
IDIOMA: Ninguno
VIAJARA: No
CONOCIMIENTOS: Cortes de caja
HABILIDADES: Manejo de efectivo, tolerancia, facilidad de palabra, organizado, buena actitud, ordenado y
con iniciativa.
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DESCRIPCION DEL PUESTO

INFORMACION GENERAL.




NOMBRE DEL PUESTO:
Vendedor(a)

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE

REPORTA:
Jefe del Departamento

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Bodegueros, envolvedoras y Ejecutivos de Servicio.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Atencion personalizada al cliente y labor de venta.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

/QUE HACE?

;COMO LO HACE?

/PARA QUE LO HACE?

Surtir la mercancia en la bodega.

Con ayuda del bodeguero revisar qué
hace falta, surtir mercancia en
acrilicos 'y bolsas, de manera
ordenada y con limpieza.

Para surtir en un momento dado el
piso de venta con la mercancia
disponible y brindar un adecuado
servicio al cliente.

Exhibir productos en el piso de venta,
acomodar y limpiar la mercancia.

Con ayuda del bodeguero buscar
lugares visibles para presentar la
mercancia en el piso de venta,
estando al pendiente de las fechas del
periodo de exhibicion.

Acomodar la mercancia de acuerdo a
la talla, color y/o marca.

Limpiar el area en donde se coloca la
mercancia.

Para cuidar la rotacion de la
mercancia y poder aumentar las
ventas procurando una armonia de las
vistas de la mercancia.

Para tener un orden en el
departamento y facilitar la compra del
cliente.

Para presentarle al cliente
adecuada imagen de la tienda.

una

Labor de venta tanto de mercancia
como de tarjetas de crédito de
Palacio.

Ofrecer la mercancia al cliente,
ponerse a la orden del cliente y
atender sus necesidades.

Para generar ventas y brindar un
adecuado servicio al cliente.

Cobrar y embolsar la mercancia.

El vendedor cobra la mercancia en la
terminal, recibe el efectivo, si es
necesario da cambio al cliente y
guarda la mercancia en una bolsa.

Para atender al cliente de manera
rapida y eficiente a través de un cobro
rapido y sin errores.

Devolucion de mercancia.

Separa la mercancia por proveedor,
llena la hoja con datos de la
mercancia, pasa al area de recibo para
entregarla al recibidor.

Para que el recibidor de mercancia la
entregue al proveedor

Retiradas de efectivo.

Cada que acumule $5,000.00 debe
retirar el efectivo de la caja y llevarlo
a los receptores de efectivo, Ia
maquina le entregara los tickets con
la cantidad que el cajero deposito.

Para no acumular tanto dinero en la
caja, con el fin de evitar un robo.

Corte de caja.

Al término del dia debe hacer su corte
de caja en la terminal.

Para hacer el conteo de cuanto
efectivo recibido durante el dia de
acuerdo a las ventas.

Atencion al cliente.

De manera amable, con facilidad de
palabra.

Para dar un adecuado servicio y
ofrecer comodidad al cliente.

Recibir pagos de los clientes.

Realizar algun pago que quiera hacer
el cliente de su cuenta de Palacio o
hacer una recarga de saldo a su
celular.

Para brindarle servicio y comodidad
al cliente.




En caso de que la mercancia sea ropa,
mandar a compostura la prenda, y en
cuanto esté lista entregarla al cliente.

Llamar al técnico en costura para que
se encargue de atender al cliente y ver
qué es lo que desea ajustar en su
prenda.

Para que el cliente este satisfecho con
la compra que realiza.

Hacer devoluciones de mercancia.

En caso de que el cliente regrese la
mercancia, llevarlo al moédulo de
atencion a clientes con la cajera para
que realice la devolucion de efectivo
al cliente.

Para brindarle servicio y comodidad
al cliente.

Entregar cambio a los clientes.

Una vez que el cliente pague su
compra, si es necesario el vendedor
debe entregar cambio al cliente, y si
en la caja no tiene, debe acudir al
moédulo de envoltura de regalos o de
atencion a clientes con la envolvedora
0 cajera para que le cambie el
efectivo.

Para atender al cliente de manera
rapida y eficiente.

Acondicionamiento de mercancia.

Coloca ganchos, etiquetas, sensores,
realiza cambios de vestuarios en
maniquies.

Agilizar las labores de identificacion
y cobro de mercancia.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE

RIESGOS

MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA

Bueno y con clima templado

Cargar inadecuadamente alguna caja
y lastimarse alguna parte del cuerpo.

Terminal de cobro, rollos para tickets,
pluma, etiquetas, hojas de mercancia,
granel, bolsas, computadora y pin
pad.

PERFIL DEL PUESTO
ROL A DESEMPENAR: | Operativo
ESCOLARIDAD: Preparatoria
SEXO: Indistinto
EDAD: 20 a 35 afios
EXPERIENCIA: Minima de seis meses a un afio en ventas, manejo de efectivo.
IDIOMA: Ninguno
VIAJARA: No
CONOCIMIENTOS: Labor de venta.
HABILIDADES: Manejo de efectivo, tolerancia, facilidad de palabra, organizado, buena actitud, ordenado y
con iniciativa.
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INFORMACION GENERAL.

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:

Cajera(o) de atencion a clientes.

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS

REPORTA:

QUE LE

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:




Jefe del Departamento

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Vendedores, Ejecutivos de servicio y jefe del departamento.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Atender al cliente, realizar facturaciones, devoluciones y disposiciones en efectivo.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE?

;,COMO LO HACE?

(PARA QUE LO HACE?

Recibir al cliente.

El vendedor lleva al cliente con el
cajero de atencion a clientes si éste
necesita realizar alguna facturacion,
devolucion o alglin pago.

Para cubrir las necesidades del cliente
y que el vendedor pueda realizar sus
labores de venta.

Facturacion de mercancia.

Solicita al cliente el ticket de compra
para escanearlo, capturar el RFC y
corroborar datos del ticket.

Para atender al cliente realizando su
factura.

Devolucidon de mercancia.

El cliente lleva su ticket de compra
junto con la mercancia que compro, y
el cajero le devuelve el importe en
efectivo de acuerdo al precio de lo
que compro.

Para satisfacer al cliente con la

compras que realice.

Disposicion en efectivo de la tarjeta
Palacio de Hierro.

Corrobora los datos del cliente
mediante su IFE y su tarjeta PH y
descarga el importe de la compra en
un voucher.

Para que el cliente pueda pagar su
mercancia sin necesidad de que lo
haga en efectivo en el momento de su
compra, ya que lo debera hacer en un
momento dado en el que se le
presente un estado de cuenta a pagar.

Atencion a clientes en general y
especiales.

Realizar el cobro de la mercancia,
pero si el cliente tiene tarjeta
Bancomer, Banamex, Banco de
México o Unidén de Franceses, se les
hace un 10% de descuento en su
monto total a pagar, o bien si tiene
puntos en su tarjeta se le descuentan y
de ahi se cobra la mercancia
solicitandole la tarjeta e IFE.

Para que el cliente pueda realizar sus
compras sin disponer en ese momento
de efectivo, se le atienda de manera
rapida y se le brinde un adecuado
servicio.

Brindar informacion de las

promociones de la mercancia.

Entrar al sistema en el portal del
Proven para poder brindar Ia
informacion sobre los descuentos y
promociones de la mercancia.

Para atender al cliente, invitandolo a
realizar alguna compra y aumentar las
ventas.

Retiradas de efectivo.

Cada que acumule $5,000.00 debe
retirar el efectivo de la caja y llevarlo
a los receptores de efectivo, la
maquina le entregara los tickets con
la cantidad que el cajero deposito.

Para no acumular tanto dinero en la
caja, con el fin de evitar un robo.

Corte de caja.

Al término del dia debe hacer su corte
de caja en la terminal, reporte de
facturas y aclaraciones.

Para hacer el conteco de cuanto
efectivo recibid durante el dia de
acuerdo a las ventas y realizar el
cierre diario de actividades.

Atencion al cliente al cobrar la
mercancia y atender sus quejas.

De manera amable, con facilidad de
palabra, si tiene alguna queja, se le da
al cliente un formato para que lo llene
y se envia a relaciones publicas.

Para dar un adecuado servicio y
ofrecer comodidad al cliente.




CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE RIESGOS MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA
Bueno y con clima templado Ninguno Terminal de cobro, rollos para tickets,

pluma, etiquetas, formatos, Pin Pad,
impresora, computadora.

PERFIL DEL PUESTO
ROL A DESEMPENAR: | Operativo
ESCOLARIDAD: Secundaria
SEXO: Indistinto
EXPERIENCIA: Minima de seis meses a un afio en manejo de efectivo y caja.
IDIOMA: Ninguno
VIAJARA: No
CONOCIMIENTOS: Cortes de caja
HABILIDADES: Manejo de efectivo, tolerancia, facilidad de palabra, organizado, buena actitud, ordenado,
con iniciativa, capaz y audaz al dar soluciones de manera inmediata, audacia.
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INFORMACION GENERAL.

NOMBRE DEL PUESTO:

Envolvedora.

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE | NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:
REPORTA:

Jefe del Departamento, Supervisor de control de cajas.

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Vendedores, Ejecutivos de servicio, Jefe del departamento, cajeros de caja principal.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION: | Envolver la mercancia del cliente y dar cambio al vendedor.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.




/QUE HACE?

;COMO LO HACE?

/PARA QUE LO HACE?

Envolver los articulos que compra el
cliente.

Verifica el ticket de compra del
cliente, le quita el precio a la
mercancia y la envuelve en las cajas o
bolsas de envoltura del Palacio, al
finalizar sella el ticket de compra.

Para dar un adecuado servicio y tener
un control de que concuerde Ia
mercancia con el ticket, para poder
envolverla y darle una adecuada
presentacion.

Dar cambio al vendedor cuando lo
solicite.

A partir de recolectar la morralla que
le dan los cajeros de atencion a
clientes, deben acomodar las
monedas y billetes, para
posteriormente recibir el efectivo del
vendedor y le de cambio de diferentes
denominaciones de los billetes y
monedas.

Para que el vendedor pueda brindar
un adecuado, rapido y eficiente
servicio al cliente, dandole su cambio
de efectivo al pagar su mercancia.

Acomodo de material del mddulo de
envoltura de regalos.

Acomodar las envolturas de bolsas,
cajas y el papel de acuerdo a su
tamaifo.

Para que el modulo tenga una
adecuada apariencia y el cliente
pueda ver limpia y ordenada el area
de trabajo.

Atencion a clientes.

Ser amable, cortés al brindar un
servicio, preguntandole al cliente
como es que desea que se le envuelva
su mercancia.

Para que el cliente se sienta satisfecho
con el servicio que se le brinda y
regrese al Palacio a realizar sus
compras.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE

RIESGOS

MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA

Bueno y con clima caluroso.

Cortarse con las tijeras o con alglin
material que tenga filo.

Envolturas de regalos, papel, listones,
plastico, bases para emplayado, cinta,
pluma, calculadora.

PERFIL DEL PUESTO
ROL A DESEMPENAR: Operativo
ESCOLARIDAD: Secundaria
SEXO: Femenino
EDAD: De 25 a 35 afos.
EXPERIENCIA: Ninguna.
IDIOMA: Ninguno
VIAJARA: No
CONOCIMIENTOS: Preferentemente en envoltura de regalos.
HABILIDADES: Tolerancia, paciencia, amabilidad, dedicado, detallismo, creatividad.
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INFORMACION GENERAL.

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:

Recibidor de mercancia.

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS

REPORTA:
Jefe de Departamento.

QUE LE

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Ejecutivos de servicio, bodegueros, logistica.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Recepcion, revision y acondicionamiento de mercancia.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE?

;COMO LO HACE?

(PARA QUE LO HACE?

Recepcion  de  mercancia  de
proveedores o del centro de
distribucion.

Debe sacar una cita previamente con
el proveedor para poder recibir la
mercancia.

Para tener un mejor control de la
recepcion de mercancia que entra a el
Palacio de Hierro.

Revisar mercancia y acondicionarla.

Revisa pieza por pieza para verificar
que se encuentre en buen estado.
Debe separar la mercancia
departamentos.

por

Para entregar la mercancia que
requieren los ejecutivos de venta en
adecuado estado y en departamento
indicado.

Generar etiquetas.

A partir de las etiquetas ya elaboradas
en el sistema, se generan para poder
etiquetar la mercancia.

Para que llegue lista la mercancia al
piso de ventas.

Captura de pedidos. En la computadora se lleva una base | Para tener un control de la mercancia
de datos en donde se captura la | de lo que se recibe y entrega en piso
mercancia que fue solicitada. de venta.

Generar contrarecibos 'y archivar | Se elaboran formatos de recibo de | Para tener un control de la mercancia

notas de entrada, reportando | mercancia, para poder guardarlos | de lo que se recibe y entrega en piso

incidencias de la tienda o del | como acuse de la mercancia recibida. | de venta.

proveedor con respecto a la

mercancia.

Entregar la mercancia a los | Coloca la mercancia en carros para | Para que las bodegas de cada

bodegueros a partir de la solicitud que | poder entregar la mercancia una vez | departamento  cuenten con la




realizaron los ejecutivos de servicio.

de ésta con el bodeguero.

que fue etiquetada y hacer el conteo

mercancia necesaria para el piso de
ventas y el bodeguero verifique la
mercancia recibida.

Recibir, revisar y confirmar traslados

o devoluciones.

informacion.

Debe clasificar los traslados si es
merma, devolucion, a qué tienda y a
qué proveedor, recabando

Realizar la devolucion correcta y
evitar mermas, es decir que falte
mercancia.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE RIESGOS MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA

Bueno y con clima caluroso. Cargar inadecuadamente la mercancia | Faja, carreta, cuerdas, patines,
que pueda lesionar alguna parte del | formatos,  computadora,  carros,
cuerpo. etiquetas.

PERFIL DEL PUESTO

ROL A DESEMPENAR: | Operativo

ESCOLARIDAD: Secundaria

SEXO: Masculino

EDAD: De 25 a 35 anos.

EXPERIENCIA: Ninguna.

IDIOMA: Ninguno

VIAJARA: No

CONOCIMIENTOS: Preferentemente en almacén.

HABILIDADES: Para cargar cosas pesadas, tolerancia, organizacion.

oY)

( jﬂhﬁlﬂé@%ﬁw DESCRIPCION DEL PUESTO

INFORMACION GENERAL.

| NOMBRE DEL PUESTO:




Bodeguero.

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE

REPORTA:
Jefe de Departamento.

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Ejecutivos de servicio, vendedores, recibidores de mercancia y de envios.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Recepcion, revision, acomodo y surtido de mercancia en el piso de venta.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE?

;COMO LO HACE?

/PARA QUE LO HACE?

Recepcion de mercancia de de los
recibidores de mercancia.

Registra la mercancia que le entregan
en una bitacora.

Para tener un mejor control de la
recepcion de mercancia.

Revisar mercancia y acondicionarla.

Revisa pieza por pieza para verificar
que se encuentre en buen estado.

Para que en dado caso que la
mercancia este en mal estado poder
hacer un cambio.

Acomodar la mercancia.

Debe separar la mercancia por marcas
y tipo de mercancia.

Para tener un orden en la bodega y
puedan encontrar con facilidad Ia
mercancia.

Surtir mercancia en el piso de venta
entregandola a los vendedores.

Cargando la mercancia en carritos.

Para que el piso de venta tenga lo
necesario para las ventas.

Realizar las devoluciones pertinentes
en el departamento de recibo de
mercancia.

Realizando un registro de los dafios o
de la mercancia que no se vendi6 en
cierto tiempo.

Para no acumular mercancia en la
bodega y pueda entrar nueva
mercancia.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE RIESGOS MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA
Bueno y con clima caluroso. Cargar inadecuadamente la mercancia | Faja, carreta, cuerdas, patines,
que pueda lesionar alguna parte del | formatos, = computadora,  carros,
cuerpo. etiquetas.

PERFIL DEL PUESTO
ROL A DESEMPENAR: Operativo
ESCOLARIDAD: Secundaria
SEXO: Masculino
EDAD: De 25 a 35 aiios.
EXPERIENCIA: Ninguna.
IDIOMA: Ninguno
VIAJARA: No
CONOCIMIENTOS: Preferentemente en almacén.
HABILIDADES: Para cargar cosas pesadas, tolerancia, organizacién.




?fmﬂm

INFORMACION GENERAL.

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:

Técnico en costura.

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE

REPORTA:

Jefe de Departamento.

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Ejecutivos de servicio y vendedores.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Modificacion y compostura de prendas.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE?

/,COMO LO HACE?

(PARA QUE LO HACE?

Acudir cuando los vendedores
soliciten alglin técnico para la tencién
del cliente.

Los vendedores llaman al técnico en
costura para que le tome las medidas
y vea que es lo que se le tiene que
modificar a las prendas.

Para que el cliente este satisfecho con
su compra y se le brinde un adecuado
servicio.

Asesoria al cliente.

Sugiere al cliente el arreglo o
modificacion que se debe realizar a la
prenda.

Ajustar la prenda a las
especificaciones del cliente.




Alteracion de prendas, realizando

ajustes de éstas.

A partir de la toma de medidas,
realiza en maquina de coser
dobladillos, entalles y mangas.

Para que las prendas queden a la
medida del cliente.

Realizacion de
prendas.

reajustes de las

Si el cliente no estd conforme con el
ajuste que se le realizo en la primera
ocasion, la técnica en costura debe
reajustar las prendas.

Para que el cliente este satisfecho con
la compostura de las prendas.

Control de los ajustes de las prendas.

En formatos prediseniados las técnicas
en costuras llevan un registro de las
prendas que hay modificado.

Para llevar un control y en la
quincena se les pague de acuerdo al
destajo que realizaron.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE RIESGOS MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA

Bueno y con clima caluroso. Picarse con algin alfiler o aguja, | Maquina over y recta, hilos, agujas,
tener algin accidente con las | alfileres, tijeras, cintas métricas,
maquinas de coser. mesas, v sillas.

PERFIL DEL PUESTO

ROL A DESEMPENAR: | Operativo

ESCOLARIDAD: Secundaria

SEXO: Femenino

EDAD: De 25 a 35 ailos.

EXPERIENCIA: Minima de 6 meses en el manejo de maquina over y recta, compostura de prendas.

IDIOMA: Ninguno

VIAJARA: No

CONOCIMIENTOS: De maquina over y recta.

HABILIDADES: Paciencia, capaz de estar en un solo lugar, tolerancia.
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INFORMACION GENERAL.

DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:

Controlista.

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE

REPORTA:

Jefe de Departamento, Supervisor de Seguridad.

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Jefe de Departamento, Supervisor de Seguridad, Auxiliares de Seguridad, Monitoristas, Ejecutivos de servicio y

vendedores.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Apoyo en labores de vigilancia en los movimientos de la tienda.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE?

;,COMO LO HACE?

(PARA QUE LO HACE?

Vigilar los probadores de la tienda.

Revisa que esté limpio, que no haya
sensores, hace una inspeccion visual
de prendas que introducen los clientes
y las que salen.

Para evitar algin dafio o robo de
mercancia.

Atencion a las bodegas de los

departamentos de la tienda.

Revisa la apertura para entrada y
salida de mercancia de las bodegas de
la tienda.

Para que los empleados hagan
adecuadamente  sus  labores y
acomoden adecuadamente la
mercancia.

Elaboracion de reportes de novedades
o alguna sospecha que tengan de
algin empleado o cliente con
respecto a la mercancia de la tienda.

Elabora un reporte diario de
novedades en la Dbitacora de
seguridad, desde la apertura al cierre
de tienda.

Para entregar a sus jefes de seguridad
y enviar al corporativo las novedades
que surgen en la tienda para tomar
medidas de seguridad.

Apoyo en la vigilancia en general de
la tienda.

Se localizan en diferentes
departamentos de la tienda, y si
detectan  alguna  anomalia, la
comunican por radio a través de
claves establecidos a los auxiliares,
monitoristas y jefes de seguridad.

Para evitar algin robo o anomalia
dentro de la tienda, apoyando en la
seguridad de la tienda.

Atender en paqueteria a los

empleados de la tienda.

Resguarda  prendas, bolsas y
mercancia que  compran  los

Para atencién de los empleados
resguardando sus pertenencias y que




empleados durante su jornada laboral
para entregarselas al final del dia

no las tengan en piso de venta.

Revisa la mercancia que compraron
los empleados

Tiene que revisar la mercancia en las
bolsas comparandola con el ticket de
compra y si es correcto debe poner el
sello de paqueteria.

Para evitar algin robo de mercancia.

Atender a los vendedores y ejecutivos
de servicio, si presentan algun reporte
en el area.

Recibir algun reporte que se haya
observado en el area, para pasarlo a
los auxiliares y jefes de seguridad.

Para evitar alguna anomalia o robo de
mercancia en la tienda.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE

RIESGOS

MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA

Bueno, el clima en ocasiones es muy
frio en otras es muy caliente.

Que atiendan el caso de alglin cliente
o empleado muy agresivo y se incline
a los golpes.

Radio, bitacora, pluma y sellos

PERFIL DEL PUESTO
ROL A DESEMPENAR: Operativo
ESCOLARIDAD: Secundaria
SEXO: Femenino
EDAD: De 25 a 35 afos.
EXPERIENCIA: Preferentemente en seguridad y monitoreo.
IDIOMA: Ninguno
VIAJARA: No
CONOCIMIENTOS: Ninguno
HABILIDADES: Tolerante, observador, despierto, activo.
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INFORMACION GENERAL.

DESCRIPCION DEL PUESTO

| NOMBRE DEL PUESTO:




Auxiliar de Seguridad.

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE

REPORTA:

Jefe de Departamento, Supervisor de Seguridad.

NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

Jefe de Departamento, Supervisor de Seguridad, Monitoristas, Ejecutivos de servicio y vendedores.

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

Resguardo de la mercancia y valores de la empresa, asi como la prevencion de perdidad.

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE?

;COMO LO HACE?

/PARA QUE LO HACE?

Recorridos en tienda y coordinacion
con el personal de piso de venta,
monitores y controlistas.

Camina dentro de la tienda, vigilando
los diferentes departamentos 'y
estableciendo comunicacion con los
vendedores, cajeros, promotores y
Ejecutivos de Servicio.

Para evitar pérdidas de mercancia de
la tienda.

En las entradas y salidas de la tienda,
verificar si algun cliente sale con
mercancia que tenga sensor.

Detecta si suena la alarma cuando el
cliente va saliendo de la tienda, si es
asi lo aborda pidiéndole que le deje
ver su ticket de compra y la
mercancia.

Para evitar pérdidas de mercancia de
la tienda.

Vigilar en el piso de venta a los
vendedores y cajeros sus actividades
en las cajas registradoras.

Observa a los empleados que estan
manejando la caja registradora.

Para detectar que los empleados
hagan su trabajo adecuadamente.

Vigilar a los empleados antes de la
apertura, en el transcurso del dia y al
cierre de la tienda, detectando algun
robo de mercancia.

Observa a los empleados cuando van
ingresan y egresan de la tienda.

Para evitar la sustraccion de valores o
mercancia de la tienda.

Investiga el caso cuando se detecta
alglin robo.

Cuestiona al empleado o cliente sobre
lo sucedido, pide a los monitoristas
que observen el video de lo sucedido,
manda llamar al Ejecutivo de servicio
del departamento de donde fueron los
hechos.

Para que se sancione al cliente o
empleado por sus actos.

Acude al MMP si el robo amerita que
lleven al cliente o al vendedor para
que se vea el caso.

Mandan llamar a una patrulla de
policias para que se lleven al cliente o
empleado y lo investiguen.

Para que se sancione al cliente o
empleado por sus actos.

Atender a los vendedores y ejecutivos
de servicio, si presentan algun reporte
en el area.

Recibir algun reporte que se haya
observado en el area, para pasarlo a
los auxiliares y jefes de seguridad.

Para evitar alguna anomalia o robo de
mercancia en la tienda.

Registro de entrada y salida de
mercancia en el departamento de
Recepcion de Mercancia.

Lleva un control de los registros de
mercancia comparandolos con la
mercancia que entra al Palacio.

Para que no entre o salga mercancia
que no esté registrada.

CONDICIONES DE TRABAJO.

MEDIO AMBIENTE

RIESGOS

MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA

Bueno, el clima en ocasiones es muy

Que atiendan el caso de algun cliente

Radio, bitacora y pluma.




frio en otras es muy caliente.

o empleado muy agresivo y se incline
a los golpes.

PERFIL DEL PUESTO
ROL A DESEMPENAR: | Operativo
ESCOLARIDAD: Secundaria
SEXO: Masculino
EDAD: De 25 a 35 afios.
EXPERIENCIA: Minima de 6 meses en prevencion y seguridad.
IDIOMA: Ninguno
VIAJARA: No
CONOCIMIENTOS: Deteccion de robos.
HABILIDADES: Tolerante, observador, despierto, activo, decisivo.




CONCLUSIONES



Cada una de las organizaciones por muy pequeiia o grande que sea debe tener bases
para que funcione adecuadamente, se debe plantear desde un inicio con qué fin se
implementara una organizacion, en donde estard ubicada, dimensiones, quiénes
formaran parte de ésta, como sera el organigrama, qué puestos existiran para que se
lleven a cabo las actividades, que funciones tendra cada puesto, qué salarios se les
otorgard a los empleados a partir de sus funciones, en qué condiciones trabajaran los
empleados, qué medidas de seguridad debe haber, qué politicas y procedimientos se
implementaran para establecer los principios que se llevaran a cabo para que una
organizacion tenga frutos y pueda crecer en el ambito laboral junto con sus

empleados.

Todos los aspectos son importantes y por muy insignificante que sean, se deben
tomar en cuenta, con el fin de que exista un adecuado desempefio de las actividades,

un buen ambiente laboral y que los empleados estén comodos en su lugar de trabajo.

También se deben incluir a los empleados de las organizaciones, porque son los
que permiten que se generen ingresos; esto se debe dar a partir del proceso de
Reclutamiento y Seleccioén de personal, brindando un adecuado servicio al candidato,
para que desde un inicio perciba que existe un buen ambiente laboral y sea un motivo

mas por el cual quiera formar parte de la organizacion.

Por otro lado, se debe realizar adecuadamente el proceso de Reclutamiento y
Seleccion de personal para que se elija al candidato idoneo a ocupar un puesto, ya que

a partir de una adecuada seleccion podra traer beneficios a la



organizacion, tales como que el empleado tenga estabilidad laboral en la empresa,
presentando esto a la vez una cadena, que le permite puede crecer laboralmente,
generar nuevas ideas e innovar en la organizacidon con el fin de que ésta también

crezca y pueda ser reconocida.

Otro factor importante a considerar es que la organizacidon motive a sus empleados
brindandoles incentivos como bonos, promociones, prestaciones que superen la Ley,
siendo accesibles y flexibles, pensando en el adecuado desarrollo del empleado no

solo en el ambito laboral, sino también en el familiar y social.

Con base en lo anterior y analizando los aspectos anteriormente mencionados, se
eligi6 una empresa de prestigio y solida llamada El Palacio de Hierro, aunque cabe
mencionar que se eligid porque no estaban actualizados los analisis de puestos, y que
¢éstos no son incluidos en el proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal, ya que
unicamente el reclutador se basa en los perfiles de puestos y pregunta al Jefe del
Departamento, para el cual se busca cubrir la vacante, qué caracteristicas desea que
tenga el candidato; de tal manera que este seguimiento se da en base en la
conveniencia del Jefe del Departamento, y no como un decreto establecido de acuerdo

a las necesidades de la tienda departamental.

Por tal motivo se hizo la propuesta de seguir un procedimiento para hacer un
analisis de las funciones de los puestos operativos y reestructurar las descripciones de
puestos e implementar su uso como herramienta del proceso de Reclutamiento y
Seleccion; con el fin de que estén actualizados y el reclutador de la organizacion
pueda especificar al candidato, en el momento de la entrevista, las funciones que debe
llevar a cabo para desempefiar un puesto, y éste pueda decir en el momento si es
capaz de ocupar el puesto a partir de su experiencia, habilidades y desempefio de la

entrevista; ¢éstos factores también deben ser considerados por el reclutador



conjuntandolos con las evaluaciones psicométricas, psicologicas, exdmenes médicos
y/o estudios socioecondmicos que se le apliquen al candidato, con el fin de que decida

si es apto o no para ocupar el puesto.

Para llevar a cabo la reestructuracion de las descripciones de puestos se realizaron
observaciones y registros de las actividades que llevan a cabo los puestos operativos;
posteriormente se solicitd a la muestra poblacional de los puestos operativos, tales
como dos vendedores, dos bodegueros, dos cajeras, dos cajeras de atencion a clientes,
dos envolvedoras, dos recibidores de mercancia, dos controlistas, dos técnicos en
costura y dos auxiliares de seguridad, para que contestaran un cuestionario sobre las
funciones del puesto que llevan a cabo, en este aspecto, a los empleados les llamo la
atencion el por qué debian contestar ese cuestionario y llegaron a pensar que si no
contestaban adecuadamente se les iba a sancionar o a despedir de la empresa.

Con la informacién obtenida se llenaron los nuevos formatos de descripcion de
puestos que se propusieron incluyendo datos importantes como el asociar con qué
puestos tiene relacion cada puesto, describir como y para qué hace cada una de las

funciones, y especificar el perfil, es decir, los requisitos para ocupar el puesto.

Se llevo a cabo la investigacion con el fin de dar a conocer dichas descripciones de
puestos para que sean de gran utilidad para el reclutador y forme parte importante del
proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal para que sea funcional y se lleve a
la practica, por otro lado se debe inculcar que es importante que se actualicen las
descripciones de puestos ya que constantemente pueden cambiar las funciones, por
muy minimo que sea el cambio puede provocar modificaciones no solo de un puesto
sino de varios con los que se relaciona, esto a su vez permitira la disminucion de la
rotacion de personal concientizando a los empleados de sus actividades; evitara la

monotonia y el empleado no tendra un factor para decidir salirse de la organizacion.



En conclusion es importante concientizar que la rotacion de personal se puede dar
por varios factores, no solo porque el empleado no conozca desde un principio sus
funciones y en el momento de ejecutarlas se dé cuenta que no sabe desempefiarlas o
que no le agradan dichas funciones, sino también otros factores son por motivos
personales, tales como cambio de empleo, mejor oferta de trabajo, distancia de su
casa al trabajo, inconformidad con el jefe o compafieros de trabajo, cuestiones de
salud, motivos escolares, faltas al reglamento, ausentismo, faltas injustificadas,
desacuerdo del sueldo, o por no sentir el apoyo de sus jefes y la calidad humana.

Cabe aclarar que estos factores no tienen que ver con el reclutador, ya que se deben a
factores externos a éste; por lo tanto el reclutar es una actividad que no acaba en una

empresa, sobre todo en puestos operativos que presentan inestabilidad laboral.

Esta propuesta puede ser implementada en cualquier organizacidon o empresa ya
que es un proceso importante, meticuloso pero facil de llevar a cabo; con el fin de
conocer a fondo los puestos de una empresa, buscar la relacion que existe un puesto
con otros y hasta poder implementar otros puestos; obteniendo como beneficio el
crecimiento de la empresa, el reconocimiento por brindarle lo mejor a sus empleados,
el tener prestigio en el aspecto laboral, generando un adecuado ambiente tanto con los
empleados como en las condiciones del lugar donde se trabaja, motivacion de los
empleados para realizar su trabajo y éstos a la vez puedan brindar referencias
adecuadas de la empresa; cabe mencionar que una de las fuentes de reclutamiento que
es efectiva son las referencias de empleados y ex empleados de El Palacio de Hierro,
por lo tanto la empresa debe procurar cubrir al 100% las necesidades de sus

empleados.
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ANEXOS



ANEXO 1. CUESTIONARIO PARA PUESTOS OPERATIVOS.

Nombre del Puesto:

Jefe del departamento:

Puesto de la persona a la que reportac:

Puestos que le reportan directamente:

Puestos a los que les tiene que reportar directamente:

Con qué otros puestos se relaciona el puesto que esta ocupando actualmente:

Cual es el proposito u objetivo del puesto?

Menciona todas las funciones especificas del puesto?

Qué hace? Como lo hace? Para qué lo hace?

Frecuencia con que

lo hace

Tiempo

aproximado

Cuales son las condiciones de trabajo en las que labora?
a)Medio ambiente:

b)Riesgos:

Materiales y/o equipos que utiliza para realizar sus labores?

ANEXO 2.




o)
%Mw FORMATO DE DESCRIPCION DEL PUESTO

INFORMACION GENERAL.

NOMBRE DEL PUESTO:

NOMBRE DEL PUESTO(S) A LOS QUE LE | NOMBRE DEL PUESTO(S) QUE LE REPORTAN:
REPORTA:

NOMBRE DE LOS PUESTOS CON LOS QUE SE RELACIONAN SUS ACTIVIDADES:

PROPOSITO U OBJETIVO DEL PUESTO.

DESCRIPCION:

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO.

JQUE HACE? /,COMO LO HACE? /PARA QUE LO HACE?
CONDICIONES DE TRABAJO.
MEDIO AMBIENTE RIESGOS MATERIALES / EQUIPOS QUE
UTILIZA

PERFIL DEL PUESTO




ROL A DESEMPENAR:

ESCOLARIDAD:
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