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I 

I//TRODUCCION 

A partir del fenóm~no histórico más importante después 

del decálogo, sucedido a mediados deZ siglo XVIII denominado R~ 

volución Industrial, el elemento humano pasó a ser el factor 

clave dentro de las empresas. 

En esa época, la improduatividad como consecuencia de-

la ineficiencia era manifiesta, r;oda vez que no exist!an siste-

mas y/o métodos para se1.ecaionar y mucho menos adiestrar y/o ª!! 

pacitar a las gentes que se enfrentaban a maneras muy distintas 

de trabadar de las que estaban acoetumbraclos. 

Como consecuencia del auge de la industrialización su~ 

ge la necesidad del estudio de la administraci6n; a medida que-

las empresas crec!an se hizo necesaria la diversificación de e~ 

nacimientos alrededor de ésta, llamando poderos~mente la aten-

ci6n de los empresarios el elemento hu.mano. 

Tradicionalmente y a partir de entonces, se ha preocu-

pado la dirección por la integración de este elemento a au em--
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pi•esa, sin embary¡o, el poao conocimiento que se tiene de las re 

luciones que r.ecésa:riamonte. se dan entre los dos grupos ya nac:!:._ 

dos ª'1 la época p1•evia. a que 

aon en-

ser van 

a su em 

inminente que sus t11abaj~ 

doro es el! tén· é·rofcsio1:.a ime_:~ e:~ captadq;1, aian t·!fiaamen te act eo.cio 

nri.dvri- f.¡ hdbiZMe,1-tfe'- ~apci.C'i.~iu/oS . 

. . ' ~ . . --. - ~.: 

La ciilzis ··~·;/¿,n:~~·ica · uof¡JO Z.a que se ha manifestc:do a --

z~Z timdG- .~~~b~:~--.;~~~:-.~~:~:~;~·~·~.: ~~~~fl,-·.:~. en el mitndo, ~!o puede aer aje-

n_r.:_ a? ___ P~'-9j:~~-~J;á'.14~~~!;i,~it'*~-;~-.#rijjf~f~~Sr.;io.;,ór;., [' Ol' .1 l fue:r te comp't"vmi-

sc que ~-i'!n.z~ :·~~-~~~:?~~º~~:·/¡¡··: ~o'c:~e.daa ·en q~~c vive. 

En uonsecu_encia, dicho proceso económico no es ajeno a 

la banca naciona~ .. pues a l'a'Ía de su nacional i;;ación se produjo 

aob1•e ést·a una mala ·imagen heredada deZ gobiel'no federal. 
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En tal uii•tud,, y movidos por el deseo de hace1• una muy 

modesta pepo significativa apo1'tación más al pPoc:eso de capta-

ción, selección y capacitación del elemento humano dentro de 

Zas oociedades nacionales de aPédito nos dimos a la tar>ea de 

elaborar nuestro aemina1•io de investigaci5n sobre este contra-

vertido tema y poder aa! demostrar a la sociedad que nuestra -

universidad está pcmdienttJ de las necesidades pPioroitarias de -

nuestpo pais y poder en conoeauencia_, formar profesionales que

ayuden a su solución, pues as de esta manera como engl'andeaere

mos a nuest1'11e familiaa, a nuast1'a univei'sidad y a nuestra pa-

tria. 



C A P I T U L O I 

ANTECEDENTES GENERALES 

1.1. DEl"INICIONEs.: DE ADMINISTRACIOll DE PERSOl/AL 

DéntrO de ·-z.os- estudios de la administrac i6n, se señala 

que el pePsonaz·, el -eZ.emento humano, es el aomún denominador de 

la eficiencia de todos los demás factores, ya que todos estos -

son operados por hombresJ los cuales son: "La pieza maestra". 

Por ello, la ayuda y actitud del personal, condiciona

l.os resultados que se obtengan en todos los demás aspectos; es

decir, los mejores capitales, las mejores máquinas, los mejores 

sistemas, sirven de poco si son manejados con apa t!a o desgano

o, lo que es peoP, el plan de no utilizarlos bien; o aún des- -

truirlos por descontento del personal. 

Dentro de Zo que son loa Rc~rcoc Humanos, existan dos 

tipos de objetivos: objetivos para el empresario y objetivos p~ 

ra el trabajador. 

·ventro de los objetivos para el empresarioJ pueden re

FJumirsa en: que eZ personaZ tenga en cada puesto y nivel la ca

pacidad necesaria yJ que todo eZ personal preste a Za institu-

ción su más ampZia coZaboración. Como se puede obsarvarJ se ha 
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bla de dos 'punt.<?s- cZiL_Vés::_ /'La capaq~da.d y. Z.~_ c.oZ_abo:raciónú. 

· La· aap~ciaai(ai e;_;e,:Zon~j carec'é de la uapacidad iJ2 

dispemble pai;~;~~~~';fi;~'i;i,;,A~a~:t~b~,:~;;)q~é se ·ie encomÚnden, 

aviden·i-em·~-~·:te:_~- J.¡~];~1;~ ;:~r·J-~-~-~:.::d~iidi~~-~iiia;' · 
:,· .,-·. ·\ ._: 

-. -J ,~·:. -~· 

La calaboraCión: no ·b~;:~~'. c·on ::-~~~-::·:·~-~ ~-~-~so:fz"i:zi,.to~f¡a _la 

capac'?da_d ~n cada pufZ!-ato.J si no eátá di.é'~-~--~~~;-::'~ p·t~·~_t_~:_r 
Zaboración-amplia y eficazmente. ;~;:---

Dentro de loa objetivos par•a -él· i~~b~;~~~1~~ -~-~,d~l'.~_-s pe-

--
sumirlos en: 

Salario: io que mueve _también ai tab~;a'~:~ es una ade 

cuada -remuneraci6n. 

Condiciones de trabajo: no basta sólo un salario justo 

si~o que deben de tomarse en cueñta las condiciones en que el -

trabajadoI' laboI'a, tanto soaiales como fí.sicas, moI'ales o admi-

nistrativas. Siempre buscará que sea respetada su dignidad hu-

mana. 

POP lo tanto:; la' A,dmi~··i's.~~,~~i,~n_ de ·personal en s!, es

uno de los campos más impo-7~.~,~:~.~:~.i en .. ?.a Ciencia AdministPativa. 

De 1iecho Za ~-a;,i.~'ist~"~;/.{{,.n ~·-~· en ·un a"l to poraen taje 



"La admin i.e tr-ación .de_ pers9na_Z~'' Y<:I q~e · *·,ºªº~ y cQda .uno ... de .Z.os-: . 

p1•ocesos admin iS·t-Ptiti~:~-~:'.;_Je .. u~-d o~gan~aaci6~i ~'t!·~~~~-:·:-·,~~bol~ai~ad.os 
a Za capacidad :,;if~ne~:a:cl ~el~i·ecur~o hu~ano~qu~'"Zj'/";~gP~. 

se· Z e.: P~~-r;~~ :.;~~:n~~-~'.l;.:~:1~ ··a·¡¡ "1riUchao :~a~i,~·~~:~·~ :P.~~ ~ef einP_Zo·: . 

. -.-~. - ~ -:~--_, ·:~···.-· -_-' - ,. -,, 

-._q. )_ ~-~ R~?'~c.~§'J.J ~: 

b):· Rel~ciones Labo:ra!~o 

e) -Relacionea Humanas 

e) AdministN:z~ión de Personal. 

f) Etc. 

nunca dete1•mir:ará aon exac-Cit;Lid todo el eontenido y Zí.mi.tes de-

una ciencia o dt:ccipl:ina .. 

Administ't1ación ·de pei•Bo_~Ja'{., ee el :1.::::7po de Za direc- -

uión que se -ocupa de-pl.a1ieci:z.;-- OP;J-a>:i.zar y ::...-ontrolar Zas dive:r--

o.-:z8 actividades ope1•atit1aa que ao~1sisten en obtene1•, desaf':ro- -

Zlar, rtantener y utilizar Za fue!'za df' t'l'abajo, con Za fin.a.ti--

daá de que los obJ"etivoc a O::.nte:r1 eaes pa1•a loB m~aZea al 0119l1n-i!!.. 

mo ectá ectable~ido, ne obtengan tan afaativa y eficazmente ao-

mo sea posible y a la vez Zoa objctf.vos e intero2ses de Za fuep-



nes 

. . . . 

:sz áP."'i'iCi:or 1-~~litón-.R'odr.1.g~~a,.··.,tsésor de las Nac·io--

Í!.r.i4as-:,-~-J·~-~i:~i~~~~.~i .~-~-~·b:~~l'~~-- :~e~ ~-~-~~~~~-_au~~a,_ : __ :~~ Z.'efB)1~irse _a la 

p.~t?q_e~imien~_os 

e ·.inatitUái.One-B que- ~'i·~~~ra~- Z·a.··~ejor .·aeleaa·ión, educación y a!:!_ 

Hay que toma~· en - cueñ·{a ij't;úi ·._-definicioneo Z Z evan-

inhercn te et objetiVo e·en.eriáf de ·ia.-._-Adini_niGtración 'de.Pe1•sona1.,, 

que es, J:'egular de mane1;a ju_~¡C:~.f/:-~·~j~-t,~f-~~a .z"as diferentes fa

ses de Zas 21elaaionea de. t~aba-i~.--~~:-'.:u~
0

~. o'~~~nizac·ión, para pro-
. . . -

move?' al. máx.imo el me:Jor"amié!Í~t? ·de 8~_1(:-se_rv_icioc y ·bienes de --

. . .· ... _, -~ .. -;- :' . '-··.'( .,._.; -.--; . ' - -

·Po?' tanto defin-iP.émo~:·.a 'zá a4~in~~Ú·aái6n de. 'Pereonal-
i ~; 

'-JOTnO: 

M.J. Jiaius; aomiai6n. de administraai6n púbZ.-C~a·,, cu1•so de -
clasificaai6n y :remuneración de cargos,, Cál'acas Venezuela,, -
1985, pág. 4. 

** Administ:ración de peraotial,, Sto. Domingo, 1967, publiaaaio
r.es de Za ONAP (Of'iaina Nacional de Admin1:at:ración y PePso
naZ, pág. 4. J 



El campo de la administración que estudia los procesos 

técnico-administl"atiuos encaminados a lOfJ"l'al" la mejori selecci6n, 

educación y dirección de Z.a fuer3a de triabajo de cualquier em-

presa y ast alcanzar los objetivos para los cuales fue areadaJ

y además trá:tar el comportamiento humano tanto dentro como fue-. 

ra de la empresa. 

1.2. DESARROLLO HISTORICO DE LAS RELACIONES DE TRABAJO 

EZ. pensamientó 1a~in-i8Ú1ativo contemporáneoJ represen

ta todo un proceso histórico iniciado en Z.os mismos albores de

Za humanidad, 

La administración como fenómeno social es concomitante 

con el advenimiento deZ hombre en sociedad. Su estudio y desa

rrollo ha tenido·diferentes enfoques. 

Como el desarl"ollo histórico de las relaciones de tra

bajo es impo1•ta11te pa11a t3ntende11 mejo11 los complejos elementos

y situaciones que implica actualmente Za relación entre emplea

dos y trabajadores, se hará una breve reseña de Zas principales 

formaa por las que ha atravesado eZ trabajo humanoJ ya que to-

das ellas da un modo a otro influyen en su. estado actual. 



6 

1.2.1. Trabajo de Apropiaai6n. 

En Zas p:11imeras etapa~ de la civilización humana, euan 

do no exist!a>i todav!a e:;;tados sino solamente ag1•upacionea en -

forma de clanes o .tribus, ae adoptó una movilidad constante en

busca de alimentos, clima y otros muolioe factores. Se dió por

consiguienteJ Za situación de los puebloe nómadas. E'n esta si

tuación, Zas famiZ ias se procu!'aban todo lo necesario, a base -

de apropiarse los elementos como los hallaban en la naturaleza, 

los que principalmente se refer!an a lo indispensable para su -

sustento, vestido, armas defensivas, etc. En esta etapa, Za e~ 

za, la pesca, la apropiación de frutos que espontáneamente se -

produc!an y la recoleLJción de lo que el hombre necesitaba, cona 

titu!a su forma de t1•abaja1'. 

1. 2. 2. Agriaultura y Pastoreo. 

Con el. avanee de ta eiviz1:zaeión y Z.a apar>ición de 7.ae 

organizaeiones m~s rudimentarias de la soeiedad pol!tiea aoinci 

de el que Zos pueblos se hagan sedentarioP, esto es, que se es

tablezcan en un luga1' en vez de vagar constantemente en busca -

de los eZementos que necesitan, esta fo1'ma de vida va ligada al 

cultivo de las ticrPas por la agricul.tuPa, y de una intensific'!_ 

aión de la ganader!a. 



1.2.J. Esclavitud. 

Esta etapa consiste básicamente an que unos hombroes -

considepen a otros rieducidoe a la aondición de esclavos, como -

una cosa, a la manera de bestia de c:aiy¡a y ap1•ovec1zen sus es- -

fuerozos y su trabajo como se hace con los de un animal. Esta -

situación fué reglamentada en daroechos tan perfectos como el D~ 

reaho Romano y la Legislaeión Judí.a. Quien sentó el principio

básico de la destrucción del esclavismo, ·fue el Cristianismo, -

al estableael' Za igua.Zdad de todos Zos hombl'es. 

1.2.4. Servidumbre. 

Consiste en una forma suavizada de la esctavitud, aun

que los principios er~ que .se inspira sean distintos¡ Los de la 

origanización fe:.Ldal de la sociedad,; aquf. oe celebra un contrato 

de fidelidad o alianza por el que ~l señor feudal se compromete 

a proteger y defender a los siervos y sus familias, a cambio de 

Za obligación de éstos de prestarle ciertos servicios. El sie~ 

vo no está ligado a Za persona deZ señor feudal sino a Za tie-

rra que cultiva, cuyos frutos son parte para él y parte para el 

señor feudal, que se payaba como tributo. 

1. 2. 5. Al'tesanado. 

La acción de los instrumentos y máquinas es mucho me--
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nos imp~rta1:1te en la producci6n que la periaia del trabajador;

la calidad: y a~n -za cantidad de la obra, dependen principal.men

te de esa periicia. El productor, es al mismo tiempo eZ que po

ne eZ. trabajo_y· el pr>opietario· de los- c;enoillos inetrumentos. -

Esta formG.· de produaai6n-se realiza an forma·familiar. 

1. 2. 6. /.laquiriismo. 

Swrge con la Revolución Induat"t'ial y nace el mode1•no -

mundo del trabaJ0 0. Por la impoPtancia que Za máquina adquiere.

en la producción, se aonaideI'a que el dueño de ella es el natu

Pal y legf.timo propietario y administPador de Za unidad produc

tiva y beneficiaI'io d-!..1•eat.o de las ganancias que se produzcan. -

Surge la total sepai•aaión del capital y el traba .. 1o o mejoro di-

cho del empleador y del 2mpleado; aquel contra ta los se1•vicios

de Loe tl'abajadol'ea pOI' "" uaLaPio pI'cfijado y con eizo asume -

todo el riesgo de la producción; el trabajador po!" su ·parte no

arriesga, ya que el salar·io lo recibe de inmediato, pero no tie 

ne derecho a reclamar una remuneracióri p1•oporr.!ionaZ u. Zu.d gcJ.fül~ 

cias que se obtengan. 

1.2.7. Producción en Serie. 

El trabajo es realizado a base·de una máxima eap~cialf 

zación y resultado principal de la máqui'ha, el cual se va con-

Vil!tier.do en máa z•u tinario, deshumaninando al trabaJ'adoP y suj~ 



tándolo a una 

1, 2. 8.. <;ompU 

Aqut 

alza de ti1C:b_a}o 

9-

cal'acter!sti-

tI'abajador. -

AZ.gunos· áambiás -son bcné{ic_o_s en muchos aspectos, pe:ro plantean 

pl"oblcmas no s67o en el de~plazamiento de trabajadores, sino -

qu.e aún en Za forma de trabajar. Dentro de los aspectos benéf:f:. 

cos, cabrí.Q menaiona11, que muchas actividades que antes :realiza 

ban los hombPes, ahora son transfePidas a Zas máquinas, dejando 

a los pPimeros, tiempo para poderse dedica!" a otras actividades 

de mayor cuant'Ía. Pero otroos aspectos son de natu11aleza inde--

seable, como el desempleo o la necesidad de Peacomoda11 a gran--

des masas de t1•abajadories. 

1.3. PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL 

Ahora bien, el enfoque actual de la administración de-

per>sonal se concibe como un instrumento regulador de Zas roela--

cianea de trabado. Poro otra parte,, Zas relaciones humanas con-

centran su inte1~és en Zas interrelaciones personales nacidas --

del trabajo mismo,, procurando determinar Zas cauaas de Zas reac 

ciones individualea y de grupo,, es poro ello que llevar a Za - -

práctica la administración de personal~ requiere del aonoc-z:mie'!:_ 

to de cus principios; los cuales se pueden resumir en: 
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Pl'inaipio del servicio público. 

Principio del méPito pel'sonal. 

P1•incipio de la retribuai6n adecuada. 

Pi1 inaipio de) análiaia y valoraci6n del t'!'abajo. 

Principio de igual.dad de opoI'tunidaden, 

Principio de_ las p:r.•omocioneo basadas en la idonei--

daii. 

P?'incipio de la consideración de la dignidad humana. 

· -·fri'f'!--.q~pi.o_- de la selección efeotiva e imparcial. 

1. 3. 1. Principio deZ Servicio PiJ.bZ ico. 

Este pPincip io rige únicamente para la administ1•ación

pública_,· dete1'mina que el empleado, trabajador o funcionario e!!_ 

tatal, debe tener plena conciencia de que siPve a una comunidad 

y debe anteponer a su interés personal, el interls de servicio

con eficiencia, al sel'vidor público, se le exige actuar en el -

anonimato y hace~ voto de pobreza, lo cual significa que no de

be cepecu.lar con Za administración, ni servi~se de eZ.Z.a pa1•a f!:. 
nes personal es, 

1. 3. 2. Principio del Mérito Personal. 

Toda persona inte~esada en ingresa~ a u.na organización 

y mantenerse en Z.a misma, debe demostrar Z.a capacidad y demás -

cuaZ.idades cx'Íf¡idas poi• los puestos para ser desemper1ados con -
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eficacia. 

1.3.3, PPinaipio de Za Retpibuai6n Adeauada. 

Ei·_cOB.tá d_e_-:.,Za v'ida,--Z.a complejidad del t1•abajo, Za C}! 

pecializacitS.n;-' el· niliel de sueldo y salarios existentes son fa~ 

torea ~de Jus'ti'a.ia ~Petl'~bu-tiva, -de igual paga poI' igual tPabajo, 

- poP-quil __ ~tf._l}a;·_-,~~~~~iaació~- ~tl'aerá y Pe tendrá personal idóneo, en

za_ med~da en que su pol!tiaa de sueldos y aalal'ios puedan aomp!!._ 

tir con ·zas empresas de un mismo :r1amo o actividad. 

1. 3. 4. Principio del Análisis y Valoraci6n del T11abajo. 

Se demanda el aná7. isic y valol'ación objetiva e impersq__ 

nat de Z.as funciones y Pesponsabilidade11 asignadas a los pueu--

tos de una institución, a fin d~ establecer un sistema uniforme 

de clasificación en que prevatezca la distl'ibuci6n equitativa -

del trabajo y puede afi1•ma:rse, que la clasificaci6n :racional de 

los puestos de una emp:reo::z, e:: uno d.;; toa pr•ocesoa más impol'ta~ 

tes de Za Administraci6n del Peraonai, el cual aervi:rá da base-

a Zas demás fases referentea al manejo de personal. 

J. 3. 5. Principio de Igualdad de Opo1•tunidadeD. 

Debe darse oportuni'.dad de ingresar a cualquier empleo

ª todoB aquelloD ciudadanoe que se haycn en actitud y con el de 
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seo de hacerl~, si,emp~e .Y Cuando agoten los requisitos reglame!!. 

tarios. .-(mpZi~éz· e{ d~b:cir de ·que la administración de personal

de ·aadCi ol-g~·~i~aac-·i.6n; ·~e Za debida publicidad cuando oaurran va 

c~n-tes·~~- ~~~-~--.-~1'~áda8 nueva o plazas.* 

, ·-·. 

·-' ···-"· ., . " -

1.3 ~ 6-. '. Pi'inCipiO de las Promociones Basadas en Za Idoneidad~ 

Una adecuada pol!tica de promoci6n puede aumentar Za -

eficiencia, la supe11ación personal, et esp~Pitu del aueI'po y s~ 

tisfacción en el trabajo. El ascenso debe concederoae llamando-

como factor principal a la idoneidad de la percor.a con los re--

querimientos de capacidad exigidos pol" el cal'go, ha:Jiendo desa-

parecer eZ errado conc1;pto de que los aseensos y promocioHes de 

ben fundamentarse en la antiguedad. 

'l .3. 7. Principio de la Consideración a la Dignidad Huma12a. 

Constituye una responsabitidad primordial de Za admi--

nistración de personal, promover> Za humanización del ti~abajo. -

Las no1•mas sobre Za humanización del tr>abajo deberán aer desa--

rrolZadas como patrón de conducta de superiores y ejecutivos de 

todos los niveles jerárquicos de Za empresa. 

Car>ta de Zas Naciones Unidas, Declaración Unive1•sal de Dere
cho del hombre, art!culo 21. 

Victor /.Jel.itón Rodrí.guez Ob., cit., pág. 6. 



L.'4:_~4·r~·~:~.f..ó~1. de"L per~onai de una empresa, debe· descan

sar ~'?b.~·-~="-·l,·~·~~·~· ·~.-Í.~nt!ficas garantizadas po.r mntodos y sistemas 

efecti~-os, Za 'b'ase de selaación, es "La más importante de toda -

la adm~nis~ración de personal y de cuya ap"Licaci6n satisfacto-

_ri~, <!_~"penderá la capacidad de los integrantes de ta Ol'ganiza- -

ción, la vigencia y acatamiento efectivo de es-cos pl'incipios ·d!._ 

penderá de factol'eS de orden educativo, polí.-cico, social y eco-

nómicq, de cada empresa. 

La Administración de Personal no sólo contempla las r!_ 

laciones humanas o el comportamiento humano, sino también con--

centl'a su atención en las interl'elaciones personales nacidas --

del trabajo, procurando determinar las causas de Zas reacciones 

individuales y de grupo, por lo tanto, conocer las caracter!sti 

cas del recurso humano es preponderante para toda la organiza-

ción. 

1. 4. CARACTERISTICAS DEL RECURSO HUMANO 

a) No pueden ser propiedad de la origanización, a diff!_ 

rencia de los otros riecursos. Los conocimientos, la experien--

cia, las habilidades, etc. son parte del patriimonio personal; -

por lo tanto los recurisos humanos implican una disposici6n vo-

lunta:Pia de la persona. 
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nes son~ 

b) Las activ-idadce de l~s ·~e~so~~s:,~~n::za~. organiaaci::._ 

como se aptnl to, voluntarias; .-_p~ro.·.·~~-,.- ~~t.>~\ ihBcho de -

e:::istiro ·un contrato de- trabajo, la ~;,~~n':i~~ciq;~~va~~-~~;- -~:c?.~=tqr_ ao~ 
el mejor esfuerzo de Bus m·iemb21os .. CO;itá·;..if'.~-~q~%.~~~~,;;'}·s·-.¿ /Z.o's '·0-1;J~ 
ti.vos de la organi.zación aon vaZ.iosos y. Con.e~·~,~~~:~_:: .c.on -1.0s obj~ 

;\·_··;;:< 
tivos personales, y/o viceversa. 

a) Las experienc!ias, los aonoaimier.tos, las habilida-

des, etc." son intangibles; se manifiestan a través del compor-

tamiento de las personas en Zas organizaciones; los miembros de 

ellas prestan un servicio a cambio de una :remuneración económi-

ca y afectiva. 

d) El totaZ de rccu1•sos humanos de un pa1;a, o de una-

organi:;aaión en un momer..to dado, puede '~aer incrementado" ex is-

ten dos formas para tal fin; deaaubrimicnto y mejoramiento; en-

eZ primer caso, se trata de poner de manifiesto aquellas habilj_ 

dadea e intereses desconocidos o poco conocidos por las perao--

nas. En el segundo caso, se trata de proporciona1• mayores con~ 

cimientos, experiencias y nuevas ideas a través de la educaci6n, 

Za capacidad y el desarrollo. 

e) Los 2•ecuraos humanos son escasos; no todo el mundo 

poaee las mismas habilidades; entre más escaso resulte un recur 

so más solicitado será, estableciéndose as! una cor.Ipetencia en-

tre los que conforman la demanda, que se traduce en mayor>es 
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··¡ ! Los. ",t;~·~ajadores necesitan fondos para ea t-isfacer

n6cesid0.de8 <~?:~J~i:Ff~·.i~g·icas C.'?.mo :p_sicoló{Jiaas y sociales; por

endeJ e~ti!n-. disPü·eS"tós · ~ cambiar los recursos que ellos poseen-
:.·, :···:·,· ,._:. 

por ·dinél'o. '.:,:E;ti_::~'.z >norñento_ que e:cisten personas y organiaacio--
' - ~ . . . . . -

nea -disP-1.f-~8.~_as --~-~ c_~_m,?iO.r -dinero por esfuePaoJ surge el mercado-

de trabajo, Sujeto hasta cierto punto a Zas leyes de la oferta-

y Za demanda. 

Habla11 de mercados de t11abaJ·o, no es referirnos sólo a 

una mercanc!a en el mercado de referencia de un sistema económi 

co, es también hab1ar de Za misma humanidad. El hecho de que -

tal. mercana!a ee encuentre indicolublemente atada al individuoJ 

origina que sea este mi.smoJ tema central.. de Za discusi6n; a di-

fer>encia de lo qti.e ocur>re en cualquier> otra mercanct'aJ cuyo in-

ter>cambio implica el cambio absoluto de pr>opiedad; en lo que -

respecta al trabajoJ no es posible pensar que et individuo des

pPenda ast como as! Za pr•opiedad de Za fz.tel"za de trabajo de su

mismo ser aún después de haberla comprometido con cualquier pa-

t!1Ón. 

·Cualesquiera que sean laa condiciones de t!1abajo y sa

lar>ioJ nunca abandonar>á Za posibilidad de tamal" decisiones so-

br>e dicha mercanc!aJ pese a Za empresa o empleador que le con-

trató-. 
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SZ_problema dBl- mercado de trabajo se traneforma ento~ 

ces en algo complejo y pPoblemático, en la medida en que el ea-

1-aPio, l.a. G!flpl'esCi~.',: 'za·"f{.cotidiciones de trabajo O todo en c:onjun

to a·lcanza e"f -obje-tivo' de propoPaionar al trabajador, el ambie!2_ 

te propicio C¡ue su aatisfaaci6n psicosoaiológica requiere. 

En eite punto es preciso reconocer que el andlisis eco 

nómico es sólo un método para e::cpl icar cuantitativamente la prE_ 

dUctiuidad como una de laé va'11iables que entran en juego pai~a -

el má::cimo aprovechamiento de los recursos humanos de un pata, -

de una 'I'egi6n,, o de una comunidad. 

En consecuenaia, los mercados de trabajo, no sólo pre

tenden equilibpar los precios dados en una oferta y demanda de

terminadas sino en establecer la correcta correopondencia entre 

los puestos disponibles en el mercado y Zos individuos más ade

cuados para ocuparlos. 

Por el lado de la demanda el problema se sintetiza en

que existe un número limitado de empleos disponibles; estos di

fieren por la extensa variedad de puestos que se pueden of1•ecer 

dentr>o de una gr>an gama de actividades, cada unO de los cuaZes

exige al trabajador diferentes cualidades, tanto en sus habil i-

dades como en su pe1•sonalidad y educaci6n escolar>, y cada uno -

de ellos compensa con diferentes salarios, en los dife1•entes ti_ 

pos de empr>eaas que siguen diferentes objetivos y pol!ticaa de-
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cont1•atación·-·y ·ae· e·nau·~·ripl'~.~:~-~1·>ai¡eZ.-ent~s -Ia!J~i~nes. d6l pa!,a --

con dif~ren~~.- pObla_C-ió~, y -~-~~f~~j~~jf~· ~iv·~·~¡,". ~conó,;,·i~o. 
~'.~:;":-." 

-~/-·~ ·.'._~· 

-.E{~ 'éP)ú/iTn("e:;{t'ó-: de~Og'¡a~fico viene- a seP_, po11• ·su paPte, -

facto;._··:_·d.~7/~~~~f~-i.-~~~;.~~~'e· ~mpo:Ptancia en la ofert~ de· trabajo.~ un 
' - • ~-- •º - -

La ~eláci6n ·eñ."·tre~ Sz:··incremento del producto nacionat y el in--

é-;iemiint~~:ae Za _:po~l'acilsn determinan de acuerdo con los economi!_ 

tas, la tasa dfE! de-sa_rr·oz Zo de un pa!s. 

~8 _-por_. éso que za. ·administración IJ ejecución de un si!_ 

tema cie'(Zt'tfiéo d_e persona_l:, réquiere el establecimiento de Ól'-
;.•• ... - . --. 

ganas ;esPº.~.~i.~---~ii-~cfos_;de'ñt110_. de la estructura de la misma empre-

"ª· 

1. 5: EL DEPARTAMENTO DE PERSONAL 

EZ departamento de personal existe en la medida en que 

su magnitud y compZejidad Zo demanden y los ejecutivos reoonoz-

can la necesidad y conveniencia de su creación. Es una unidad-

que tiene a su cargo el asesoramiento a la gerencia y los demás 

niveles de Za organización, careciendo de los atributos de man-

do y de deoisi6n (StaffJ. Es en s! una unidad que presta ser--

vicios auxiliares a los departamentos de Z!nea que intervienen

directamente en la producción, sea eáta de bienes o servicios,-

y su zlbicación dependerá del sistema de organización de Za ins

titu.aión. 
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Creemoo conveniente Citar _P~_P ·m~dio .. , de organigram~s, -

Za ubl,caaión de _las sociedades n~-~i-~~aZ.~~ de. -·~;~-~diio. d."e~-t'rO. ·del. 

sistema "financiero· mexicano, ·ha a ti ÍZ~gl·; ~::.}~ ;~;~ir~;ciJ~;a 'ae ·o~ 
,_;·.. -··,·:;:,-

ganizaai6n tipo Pi?l·ra. :éz. d~:e·a _:d~ ---;p_~r_ai:?}1di;;Ú/.:~·4~ ,:_·!t~'.~-d~/.se>fie_spZ.~~-~ 
de el dep~;-tamen~-~---_ae_· :;seiBtJc.ión;''iJ.e -p·e"P·ao~-~-i-~~~-¡~;_~4~:~1~; -(~~-i ~'.5 al-_-

f
inaZ deZ capitu Ú!JJ.··.:.::"'. · ···•· .:·:::· :l'."r; ·"'•,,.,:.·:\· •·::o:··· '•L ·. ',;: 

,., _>'"' ',·."". e·~.'..(:.{ ·:--;5:' 

1. s. l. Fun.ciD.~--~~\~dei:'. Dk·p~:r·t~-~~~~·tq:·· d~::·' P~p~¡;·~a·z.;: 
-~-;-:,_-: _:-~.:-~·:' ··: -~:..i~ -,. ~ ~;.~~- -~ .,._. ,_ .::.~o: __ · ~ -:-~;?r--.: i_é:· _: __ :--'~~~~:_-:·-: · 

s~·¿'~~#~iciien~t~ ti~,.i~~i«ii~1á~~º~~:}¡i~~buéiones que ~ 
.:, ... ::,~ ~_,:;, 

la ge11encia ~.t.',~.,~;~~~:tr¡:r;"~:~~~.;P.~11 ~:)_·~v-~~~:· .4-~---~~!Ze·;;a efectiva; Za ªºº!. 

d~ti~a~6~·:_._~~~ '~~~~~~~-:~~'.i~:~;{~~~:~~:~·~::~~~~- ,f~:~-- ·ºd_e~;~:ia~entos d~ l:CneaJ y e!!. 
·t;aa .·¡~-~~~-i~J·_~-~~~!::iÚ:~_'.4~~j~~. ~-i~{~~¡;á-~rt-~-~ -en -l-as siguientes: 

·¡:·: . 

. '1'/ ·Á~~-eB'o~a~~ a los eje cu ti vos de'l más al to nivel en la 

elaboPactón'· Y .. ' ¡~r_,f;z~zación de una pol!tica de administración de

person·az. ,-· 

2) Asisti1• a los supervisores e ejecutivos de l!nea -

en la administl'ación del sistema de personal y en los probl.emas 

que
0
su_ implan~ación pueda acarrea1'. 

3) Pitopone11 los p1'oyectos, inst1•uctivos CJ manuales n~ 

cesarios para ·l'egir las relacionés de trabajo en la institución. 

4) Administl'a:rt l.os sistemas de cl.asificación de pues-

tos, remuneraciones, cal.ifiaaaión de personal, reclutamiento y-



19 

se'lección.J d_e. l"etiro~ .d~·. a<;liest11amie~to y otras caracter-ísticaa 

de t.a _a.dmilú:~t~dCi:~~:· ~Ode~na de per.so~at.. 

5} ·Diagnoatiaar la eatab.iii.dad o la moral de la orga

nizaci6n como grupos o equipos efectivos de trabajo, mediante -

diversos índices de trabajo tales como eficiencia productiva, -

ausentismo .. accidentes, movilidad intel"na, quedas y agravios.-

Y de todas aquellas que le sean conferidas por Za gerencia de -

La institución que se trate. 

Asimismo, para llevar a cabo estas funciones, es nece-

sario tomar en cuenta que se requie1•en actividades especí.ficaa-

que tiene a su cargo el depal"tamento de personal, por ejemplo, -

et reclutamiento y seZe=ci6n de personal. 



CONISION NACIONAL 
BANCARIA Y DE SE
GUROS, • 

BA!ICO DE NEXICO 

CONISION NACIONAL 

DE VALORES 

SOCIEDADES NACIO 
l/Af,ES DE CP.EDITO 

SECRETARIA DE HACIENDA 
Y CREDn'O PUBLICO 

ORGANIZACIONES 
AUXILIARES DE CRE 
DITO -

CUADRO 

EMPRESAS 
DE 

SEnUROS 

ASOCIACIOll NOXICA 
NA DE BANCOS -

/.!ERCADO 
DE 

VALORES 



FINANZAS Y 
TES0.9ERIA 

PLANEACION 

PROCESOS 

DIRECTIVOS 

NOR,\!4S Y TECNICAS 
DE CREDITO 

P INANZAS Y APOYOS 

BANCARIOS 

ESWDIOS 
ECONO/.JICOS Y SOC. 

JURIDICO 

CUADRO 2 

AUDITORIA 

CONTABILilJAD 
GEi/ERAL 

DESARROLLO 

ORGANIZACIONAL 

PERSONAL 

PRODUCTIVIDAD 



PERSONAL 

1 APOYO A PRXRA/.!AS 1 
1 

ESPi:XIALES 

1 1 1 1 

SERVICIOS DE SE- SERVICIOS Y PRES IllF'ORMACIOll Y ES- RELACIONES 
LECC IO// Y CAPACI TACIO.VES AL PE¡¡::: 'IUDIOS DE PERSO-- LABOiulU'S 
TACION DE PERSO- SONAL NAL 

NAL 

CUADRO 3 



SELEl'CION Y 
COllTRATACIOll 

CAPAl'ITACION COR
FúR,l'.i'IVA DE: PE:RSO 
NAL. 

SERVICIOS DE SELEC
l'ION Y l'APACITACION 

DE PERSONAL 

DESARROLLO DE 
EJECUTIVOS 

CUADRO 

SISTE/>'A DE MON ITO
REO O INFORMACION 





20 

CAPITULO II 

CAPT.4CIOll 

2. 1 IllTRODUCCION 

Liza :soái~-t;Úid[fr;- ,Naa-i.~nCi: Í~s de C~é.di to, como Zas demás

emp11eeas del. -a-éctor financiero- en nU-eatro paCs~ -proporcionan -

sus serviaios ~or conductó de si~ personal, el qu~ debe ~atar -

preparado y calificado para Zas actividades que va a desempe-

ñar, pues mientras el elemento que efectúe la labor sea el ad~ 

cuado, Za función marchará correctamente. 

Por lo tanto es necesario que se efectúe una capta- -

ción entre el estudiantado y egresados escola11 es de las dife--

rentes instituoionea de nivel superior que Ze permita contar -

con candidatos idóneos y suficientes a los que aplica11á un pr!!. 

ceso de selección que determfna quienes son los más aptos, há

bi.Zes e idóneos para laborar en la instituci6n. 

En i•esumen, el objetivo de Za captación es p11oveer a-

la institución de personal en número suficiente, de tal forma-

que permitan seleccionar a los candidatoa id6neos que cubpa1z -

los l'eqtdsitos mCnimos necesarios pat'ª satisfacer Zas demandas 

de recursos humanos existentes a través de visit;as a Uniuersi-

dades, Eocuelrza profesionales, Comerciales e inte1•cambio de --
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cartera con otras empresas. 

Para satisfacer en fo1'ma 1~ápida y efectiva las· neaas:f. 

dadas de recursos humanos en las sociedades nacionales de cré

ditoJ la unidad de reclutamiento debe contar con diversas fue~ 

tes con Zas cuales detecta personal con las caracter{sticas -

afines a los puestos vacantes. 

Se debe de~erminar Za fuente más idónea de acuerdo 

con la siguiente clasificación: 

l. Para cubrir los puestos vacantes a nivel operati

vo: Se debe dar prioridad a instituciones escolaresJ mediante

un reclutamiento e1z dos etapas. 

a). Un ·evento en Za institución escolar anterior a -

la clausura del ciclo escolar. 

b). La pub liaación de cartelonc::: en temporada in tei1 -

media del ciclo escolar. 

2. Para cubrir los puestos uacantes a nivel funcio-

nario: El reclutamiento se debe efectuar principalmente a tra

vés de Zos grupos de intercambio. 

a) En caao de requerir experiencia profesional o es-
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pecia'lidad en algún campo., se debe recu11rir a Zas empresas coE_ 

tactadaa. 

b) En caso de requerir personal sin e:rpe1"iencia pro

fesional en eapec!fico, el reclutamiento se deberá efectuar en 

Universidades. 

b.1. Mediante un evento ante los alumnos, y, 

b. 2. Mediante bOZsa de trabajo de Za Universidad. 

2. 2 CAPTACION INTERNA 

El atraer candidatos por medio de los empleados de la 

institución, constituye una importante fuente de recZutamiento 

que aporta ·za ventaja de lograr una mejor adaptación e identi

fiaación de 'los aandidatoo pr,,puestos a Za institución. Sin -

embavgo, este pilocedimiento implica ciertos :r.•·iesgos en cuanto

ª r>esentimientos y compromiaoc particztlaPes. Por esto, resul

ta conveniente dar Ol"ientac1:6n perconaZ a quien ya labol"a den

tro de la institución respecto de las poZLticas existentes con 

Za finalidad de que aZ pPesentar o proponer a un candidato~ -

respeten su reglamento. 

Para efecto de llevar a cabo esta captación~ es nece

sario considei•ar los siguientes aspeatos: 
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2.2.1 Trámites anteriores: 

1.- Determinar Zas ~ucursaZes o departamentos-donda

se realizará Za conferencia~ tratando de abarcar Za mayor!a. 

2.- Informar a los titulares de los distritoa o ae--

des",· el pZ.09rama a desarrollar pa:ra obtener su conformidad. 

3.- Establecer contacto·con to; Ge:rentes o titula--

Pes de Zas oficinas~ con la {l.nalidt:ld de: 

J.1.- Dar·a conocer ,el objet~vo· de Za visita 

aJ Contar ·can· su· aU~O.:r."-iZ_aci~>:t· 

b) EstabZecá fe_~ha:']/ h'?·;.a en que se prodl'ia reaZi--

zar.· 

4.- Efectuar Za calendariaación. 

2.2.2-- La priomoción ·consta de: 

1.- Presentaci6n ante et personal de Za oficina por-

parte deZ titular. 

2.- Objetivo de Za visita: 
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a) Daz• ci conocer tas funciones y sel"vicios de sel ec-

e ión ~e· p ers~rzal.. -
,:_ :' ·•. 

b) Da1' a conocev .:i~,,~"!P-~~J;a~CÚi.<· del pro.aeso de selec 

2. - Las unidades·-que integran llZ departamento son: 

Reclutamiento: Cuyo objetivo es captar y atraer recu~ 

sos humanos mediante las s·iguientes fuentes: reclutamiento in-

terno, iniciativa propia, bolsa de trabajo, instituciones es--

col.ai•eü (RI, ~P, BT, IF.:) y aaociaciones especializadas. 

Psicologí.a: Realiza los exámenes de conocimientos y -

evalua las caracter!sticaa personales. 

Socio-económico; ve1•ifiaa la información proporciona-

da por el oolicitante. 
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Reáei•va y nombramientos: Crea una l"esel"Va y ubicación

de Z.os cand'?_t!:at~s dependiendo de Za zona donde viven. 

3; - PPocedimiento del ·trámite de selección: 

a) Recepción 

b) Entrevista inicial 

c) Exámenes 

d) Entrevista profunda 

e) Investigaci6n 

Socio-Económica 

f! E:ramen médico 

g) Documentos 

h) Entrevista de 

presentaaión 

iJ Contratación 

Checa requisitos mlnimos y ent21E_ 

ga de presolicitud. 

Detecta per>fil de candidatos de-

acuerdo a los puestos vacantes. 

Se realiza una se1•ie de exámenes 

de conocimientos y habilidades. 

Define cara~teres de personali-

dad e intereses del solicitante. 

Complementa la información y da

un panorama más amplio del soli

citante. 

Se realiza por ley y tiene como

fina Zidad detectar eZ estado de

saZud. 

Para integzaación del. expediente. 

La sucuPsal o departamento a que 

ee le asigne en base a su perfil. 

Formaliaación de ta relación de-

trabajo y firma de los documen-

tos. 
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NOT1l: Eate proceso debe tener una duración de 10 a 15 días há

biles apro:r:imadamente. Se debe comental" Za impo21tanaia

de.Z papel que desempeña el soZicitante pa1"a evitaP ret1•E! 

sos en el trámite. 

4.- Pues~oa tipo y perfil genérico. 

Nivel sirviente: Mensajero, Choferes, polic{as, -

meseros. 

Requisitos: Edad; de 18 a 30 años. 

Escolaridad: primaria y como má-

:r:imo, secundaria i1zconclusa. 

Horarios: totalmente disp~nible. 

Ni.vez empleado: Cajeros, au:i:iliai•es, secretarias 

office boy, técnicos. 

Requisitos: Edad: 17 a 24 años. 

Escolaridad: M{nimo secundaria y 

má:r:imo 60. semestre de carPeras-

afines al banco. 

Horario: variable dependiendo -

deZ puesto y Za ubi.oaoi.6n del --

mismo. 

PPesentación: Buena praesentación 



Nivel_ funciona't'io: 

Requ isi.tos: 

Comentarios: 
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y arreglo personal pulcro. 

Cubre áreas: admi',liBtPat.ivas, 

computacionales y ticnicas. 

Edad: de 24 a 35 años. 

EBaolaridad: f.f!nima car.ta de pa

sante, ·Za má:r:ima dep.Bnde del

puesto. (~aest!'ta_-:_o '!·speci.a7.i- -

dad)• 

E:r:p€.1•{endi.~·~.-~ ~ep·Sfiáe. del e puesto. 

A.- Las caracteristicas generales de los sOZieitantes

se deben apegar al perfil institucional. 

- Con buena presentación y arreglO adecuado. 

- Aatit~d servicial. 

- Su motivación no debe ser económica e:ralusivamente. 

B. - !lo se puede ubicaP al personal contratado cori pa-

rientes, .donde exista depe~dencia funcional ni en la misma ofi

cina. 

C. - El candidato que haya Peal izado trámites de se- --
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Z.ección y se le haya dado de baja, no podrá vo_Z.ve1• a ,presentar 

los exámenes porque: 

- Existe proceso de aprendizaje en los exámenes. 

- El sistema computabiZ.izado detecta y rechaza a Z.oa-

cantidatos que se encuentran duplicando los troámi-

tes. 

D. - Toda Za inf~Pmación es estrictamente confiden- . . -

ciaZ., por lo tanto no se deben da1• a conocer los motivos de 1'.!_ 

chazo de los candidatos dadou de baja. 

5. Sesión d~ preeuntan y respuestas. 

6. Solicitud al pe.rsonal en cuanto: 

a) Apoyo en Za captaci6n. 

bJ Informaa-:..ón y orientación a la client;ela sobi•e Za 

función de Za institución y el departamento. 

Informe de Resultados: 

Después de la promoción se realiza el reporte de la -

visita con el objeto de canalizar Zas inquiet;udes del pernonal 

ante el titular correspondiente. 
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2. 3 CAPTACIO/I A TRAVES DE INSTITUCIONES ESCOLARES 

2.3.1 Ventajas 

Eetá .conj1ide11ada- como Z.a mejor fuente de reclutamien

to, en ba"se a ).a_l( __ S~gu·i_~n_~es ventajas~ 

1. - Los =: __ ~~~~~di.antes son pePsonas en actividad cuya -

presencia_ en una. ~acueZ.a obedece a un esfue11:;0 pop supePaPse. 

2. - La a-apacidad de aprendizaje en ellos, es mayor. 

3.- Su agiLidad mantaL está a La o~dan deL d{a. 

4. - Están acostumbrados a una disciplina y comporta-

miento simiZaPes a los del ambiente de trabajo. 

2.3.2 Desventajas 

1. - Con frecueacJ·la los estudiantes han planeado des

cansos o vacaciones antes de empezar a trabajar, por lo cual -

no atienden con entusiasmo la llamada. 

2.- Algunos estudiantes ~o han heaho pla1ie~ para ti~ 

baJar, lo que 01•igi,za que no se muestran motivados hacia Za -

institución. Para Z levar a cabo adecuada y opo1•tunamenta est;e 

tipo de captación el: necesario consideI'aI' loR aspectos .~iguier:. 
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2. 3. 3 i:z•ámiten antel"iorea de xieálutamiento. 

1. - ACti.ú:i1.izéir ·:z.a ·info11mación del di:riecto1•io de In'st'f:_ 

tuciones, 

Zas escuelas donde se roeaZiaará el 

evento., d.e acuerdo a ·diversas clasificaciones. 

a. Tipo de estudios. 

b. Calificación poi• resultados de visitas antcriol'es. 

c. Escuela~ a Zas cuales se les ofPecerá visita a Za-

institución. 

Z.- Se debe realizar- Za aonificación de acuerdo a Za 

t4bicación de cada una de Zas escuelas y se asignan responsa---

bZes. 

. 4. - Se debe establece11 contacto con Zas autoridades

de Zas escuelas pa1•a fijar Zas fechaa de Zas eventos. 

5.- Se debe efectttar calendarización. 

a) Por pPomotor 

b) Por zonificación 
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6.- Se p1'epaPa el material a utilizar. 

a) (Equipo audiovisual)* 

b) Ai•t:!culos promocionales 

e) Presolicitudes de empleo 

2. J. 4 EZ d!a de Za promoeión se ZZeva a ,<;,abo,:_ 

2. - Se da inicio a-i p:f.Ogr~;;,a. ánt~--;-ez-·:gl'upo de alumnos 

el cual consta de: 

a. Presentación 

a.1. NombY'e de la pe:roaona que i•caliza Za pPesent!! 

ci.ón. 

a.2. Funci6n del departamento de PePsonal. 

b. Antecedentes del banco. 

a. Objetivo d~ la viaita: 

d. Proyección del audiovisual. 

La proyección, de un audioviPual siempre es recomendable, -
porque muefltra, de una foxima cla1•a loa antececfentes, objeti 
vos, Y prectacionen, que pueden ser de interés pa11a el est~ 
diante. 
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e. Puestos tipo: 

Nivel sirviente 

Nivel empleado: Office:...Boy~' ·-~ú.Z-iz.'ia~e-e 'Y -~ecl'e-

tO.rias. \:~:_-~~:.-~T:~_: ~ ;: '.: 

f. Pe>'fi les y Pequiaitos mí:niinos de '~JJ:{s,.;~-: (depen--

dfendo del tipo de estudios q~e iJ~~~~;Ú ;Jptando) 

g.· Condiciones d8 trabajo: 

Pr>estaaiones 

Horarios 

Ubical'!ión 

h. Procedimientos de los t1•ámites de ceZecci6n: 

Recepción 

Entrevista inicial 

E:rámcne:.; 

Entraevista pi•ofunda 

Estudio socio-económico 

E:cámen médico 

Documentación 

Entreviata de presentación 

Contratación 

NOTA: La dul'aaión del t>'ámite no debe e~aedel' de 15 d-Ca~ hábi
les~ la captación depende del puesto a desarrollar. 
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i. Se debe establecer una sesión de preguntas y res -

puestas para aclarar dudas. 

j. Se deben entregar presolicitudes de empleo a los -

intere.sados. 

2.3.5 Actividades posteriores, 

1.- Se debe realizar un reporte·de resultados. 

2.- Se deben ordenar Zas presoZicitudes v eZ Zistado

de candidatos. 

3.- Se deben archivar. 

2.3.6 Captación en instituciones escolares a trav~s de infor

maci6n y visitas programadas a Za institución bancaria. 

El objetivo de programar estas visitas es en primera

instanaia, el proporcionar Za imagen de servicio de Za instit~ 

ción. Para lo cual es necesario determinar Zas escuelas a Zas 

~uales se les ofrecerá Za visita de acuerdo a: 

1. - Escuelas con clasificación "buena" que permitan -

el contacto directo con el alumnado. 



2.- A petición de las autoridades de la institución -

escolar con fines espec~ficos. 

3.- Escuelas que han representado buena fuente de re

clutamiento. 

Se debe establecer contacto con los titulares del De

partamento de Relaciones P~blicas para obtener apoyo en cuanto 

a Za organiaaci~n y calendarización otorgdndo Za siguiente in

formaci~n: 

1.- Objetivo del eventA 

2.- Tipo de concurrencia. 

3.- Programa propuesto· 

4.- Apoyo que se requiere! 

a) Auditorio 

b) Equipo audiovisual 

e) Edecanes para el recorrido en oficinas 

d) Servicio de cafeter!a 

e) Apoyos promocionales 

2.3.6.1 Formulación del programa. 

1.- Recepción 
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2. - Bienvenida a cargo del titul.a11· de?. Depa11tamento-

de 

ción'~ 

a) Pués tos tipo. 

bJ Pero/iieu y 11equiaitos. 
. . ... 

cJ Co1Ídicione_s .ae··.trabajo. 

d) :Procedimiento ._.de ;:loa --tHtimoc r1•ámites· de se -

lec:cián, 

_-. __ -_.·, '.<.· 

8. - Sesión _de, p1~eguh_~-~-~- ¡/ .. l1t!c_p_i,l~_?.°!=ªª. 

1. - Recépción de Za pct-:a_ión del ár-aa de Recul'soa 

H~'manos, Bancá Reg_ionaZ y/o Diveación ..'=ie9ional oeg'Ún ae estip!:f. 
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2.- Anátisis de necesidades. 

3.- Neuociación con el área requisitante. 

a) Perfil de loe puestoc 

bJ Ub-tcación 

e' P1•og:rar.:a. a daS"ar1•0 llar 

4. - Pi.aneaciór.. y 01•gani.~ación det evento. 

5.-

a) Calendarizac-Lón 

b) Pi•esupuautos 

e J Aviaos: Ca1•ta de presentación antt? las -

autoridadcn Univo?re ::T.aPiatt. Ca1•-

ta a lat:: Dil'eacionaa Rngi.nnaZer.. 

d) Obtención de apouos promoe.ional:eR. 

Se ~igue,1 -todo e los a.spect;oa Je: 

a) T1•ám·ltes deZ evento 

b) Aat lvidade.r:, deZ d{a del even~o 

e) .4.ctividadea despuéo deZ .:wento 
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2.3.7.1 Trámites antes del evento. 

1. - Se deben detecta11 las instituciones educat"ivaa a

visitar, tomando en cuenta lo siguiente: 

a) Que el 1zivel eacolar a visitar sea el adecuado a -

Zas necesidades institucionales. 

b) Que el nivel Socio-Econ6mico de los estudiantes 

Hea el más adecuado para la inatituci6n. 

e) Que el calendario escolar- de Zá-s institücióneB sea 

compatible con Zas fechas posibles de visitas. 

2.- Se debe catablecar contactO con Zas instituciones 

educativas. 

a) Establecer inicialmente contacto con Zas universi

dades de Za Entidad que se piensa visitar, obteniendo Za si- -

guiente informaci6n: 

Posibilidad de realizar eventos 

Calendario escolar 

El número posible de egresados 

Las posibles fechas del evento 
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d) Fijar feahas definitivas para eZ evento. 

e) P11 omoci6n de evento entre el estudiantado. 

4. - Se debe estabZ.ecer contacto con la Di1•6cci6n Re-

gional, correspondiente con el objeto de: 

a) Hacer conocimia.nto aZ Di11 ector Regional.~ o asééoP 

de Recuzisos Humanos, el evento que se piensa l"eQZ.izci:r-. 

b) Solicitar apoyo en cuanto a las instalaciones, p~ 

ra los exámenes y entrevistaa psicol6gicas. 

e) Pedir apoyo en cuanto equipo, mate1•ial e informa

ción general para el buen desar11ollo del evento. 
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2.J.7.2 EZ d!a deZ evento: 

1. - Trám.i.tes del evento. 

a)· VisitC:zl' e inspeccionar con eZ personal~ eZ local~ 

l:Í) .-."!'~es·entar al, personal con Zas autoridades corres-

. e) Jfacero_ la .invitación formal al D1:pector 

2.3.7.3 ActividadBs en Za presentaci~n del evento: 

J. - Recepción de invitados. 

2.- Se debe foi•mar un presidium. 

J. - La PPesentación del evento debe ser a aar-go del -

Director o repre~entante. 

4. - Introducción al evento. 

a) Se determina el objetivo del evento. 

bJ Se analiza el programa del evento. 

e) La presentación de los integrantes. 

d) Y Za proyección deZ audiovisuaZ. 

5.- En Za exposición de la función de la División de

personal se detallan: 
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a) Lo.o r.eqúiait'os, de. adnlisión. 
" ,. - ·; --.. ·.·._ 

b) EZ p:róceso·: de .seZecd6n~ 

e) ~as pr~-s~-~tác~~'.~~~~~ 

6. - EZ ofrecimiento, por. '.parte deZ. área define: 

aJ sU oztgciniaación. 

b) Puestos vacantes. 

el PoaibZe desa~roZZo. 

?.- Sesi6n de preguntas y respuestas. 

8.- Se otorgan solicitudes ae empZeo a_ZOs interesa--

dos. 

1 o. -

2.3.?.4 Las actividades.después deZ evento son: 

1.-· Se deben realizar entrevistas a los solicitantes. 

a) Determinar quienes reúnen los requisitos. 

b) Citar a examen (el apoyo a este zteRpecto es a 

petición del área y puede efectuarse en Za misma plaza o en 
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las oficinas de selección de personal de Za institución). 

e) Reunir la información completa. 

d) Entregar los reau.ltadoa obteuidos. 

2. 4 CAPTACION A TRAVES DE BOLSAS DE TRABAJO 

Esta fuente es vista con desconfianza, sin embargo es 

muy útil cuando se sabe manejar; ya que por exceso de solici-

tantes u otras causas pueden proporcionar>nos buenos candidatos 

con caracter{sticas muy parecidas a las requeridas por Za ins

titución. 

2.4.l Ventajas: 

1.- Estrecha comunicación con personal y empresas. 

2.- Puede establecerse una coope~ación constante. 

3.- Representa poco esfuerzo. 

2.4.2 Denventajas: 

1.- Podemos recibir malos candidatos, con los que 

otros no supieron que hacer. 

2.- Se puede propiciar el pirateo. 
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BOLSA DE TRABAJO: 

Es una de Zas fuentes que puede pr>oporcionar candida

tos que cumpZ.en con Zas requisitos o pe1•fiZ.es establecidos - -

para los puestos ~aaantes; siempre que sean sin costo alguno 

y consta de: 

1. - Grupos de intercambio. 

2. - Empresas. 

3.- Asociaciones. 

2.4.3 Grupos de intercambio. 

Están aonformados mediante Za reunión de varias empr~ 

sas quienes una vez por mes se agrupan en sesiones de trabajo

con el objeto de dar a conocer su relación de vacantes y pPo-

poner candidatos que conaideren valiosos por las mismas. 

1.- ARRIBA: Asociación de reclutamiento de -
reZaciones industriales. 

2.- ATERI: Asociación tlcnicf!. empresarial -
de relaciones industriales. 

3.- ETA: 

4.- GRUBYE: Grupo de bancos y emp1•esas. 
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5. - INTER EMPRESAS: 

6. - INTERVAC: . Intai•aambio de. vacantes. 

7. - /.JEIV: Met:ropoZita.na de intercambio de-

vac1.1nt.es. 

SS; aaign~- ~·,¡,- p_:rqp;otCn•-_:de la Unidad de Reclutamiento -
,_.:-.' ~- ,' ··: ~---- ---.' . - - -

pa1•a q~_e f;i~i':l ,·aoln~ -el ·1•eprosentante ante cada gr-upo. Cada --

:reiJ'!'eaé~ta"i:;~e :::.o·-~esponsabiliza por cumpliP c:on laa narmau es

tablea~dii.s ~ Y,'-=-p·cá•t{CipC/:r aat-{vamt3nte para mant€neT' un contacto-
= ··- ·- -

perma!lé(!nte ':ao~ Zas empresas a efP.cto da podei• conta1• oportuna-

mente con su colaboración. 

A Z.as ¡j~mtas men.:;ttaZ.es ae deberá pPesentar- Z.a Rela- -

aión de ZOo puestOR vaaant .. "Ja pai•a cci• entragada a cada una de-

Zac emp11 eaaa y participantes; ac[ como Zas informes mensuales-

da viaitau y contratacionec qite aaáa grupo tenga establecido. 

2. 4. •1.1 1tctividadas comO empresa '1.nfi_tri.ón:~ 

1.- Negociación,deZ, _Zugar:·(auZa, o auditorio) y equi-

po requci•ido donde ae pienna reaZi::ar· ·za .Junta. 

2.- SoZic:itud del G"ePVicio de ca_-rete1~-Ca. 
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3. - Se p11epa1~a una actiV:idad de interés general. 

a) ·se Contacta_ un confe11 enci.sta. 

bJ (Pel~cula de audioviaual (opcional)). 

e/ Se rf!aliaa. una.dinámica de grupo; (opcional). 

Prog1•amación-

a) Bienveñida a CariJo_._de ~a autoridad deZ depar>tamen-

to. 

b) Presentación de loe ir.tcgrantRG 

cJ Lectur>a de vacantes 

dJ Asunto.a gene1 1a tes 

NOTA: No ea ind·ispenaab'l.e ;::aguir el o:r>den ant12riol1. 

e. - Se c.·onfirma te lef'ónicamento a cada r>eprcsentante

da Zaa cmpresao in;e.911ant~n: 

a) La fecha de la junta. 

bJ Et l¡iga11 Jvnde ~e reaii~ar4. 

e) La ho:r•a do! inicio. 
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7.-

ti•ega a cada ·re~~BSe.:n~~nte :(el' e"ñvlO e-R poP cor'I'e~· o en la si

guiente ~it!l_ta/. 

2. 4. 5 EmpPesas. 

Se debe contar con un directorio empreeaPial con las

cuales se tenga intercambio de cartera de candidatos. 

El direc*orio debe contener 

1.- NombrB de la empresa 

2.- Direcci6n 

3. - Te Zéfono 

los siguientes datos: 

4.- Nombre de los titulares del departamento de sele~ 

aión. 

Mecánica: Se hace contacto telefónico para e~poner -

las necesidades existentes y solicitar el apoyo de la empresa; 

as! mismo se concl"eta la cita para la revisión de Za aa.vt1n•a. 

Se zonifica y calendariza las empresas a visitar. 

Durante la revisi6n de la carte1•a se ahecan las soli

citudes, tomando en cuenta: 
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1. - Datos geneP_ale.s (Sexo, edad,.· domiai-Zio, naciona-

Zidad, etc.), 

2. -, 

ii. -

4.-

5.-

,·:,··_, :,\ 

Trqy(!atoria- eS.coZci:v~ 

< ").<;~~~)::·/~·~~.:~;-~ 
Úaye~to,.ia Zaborai.> 

-r.'. -~ ;_-··-.· 
,-.,-:,-.--

.,,_,._," 

A21eas··-de ·: in.te~~1(:~-~ P~~-~:.~té?. :sOZi.citado-; 

SueZdo. 

En Zos casos de que Zos candidatos cub!'an ei pePfiZ -

requerido, se anotan en un formato los siguientes datos: 

1. - Clave,, carrePa o puesto. 

2. - Nomb!'e, 

5. - Domicilio. 

4.- TeZéfono, 

Se registran las visitas realizadas en un control 

anual. 

Se elabora el reporte de reclutamiento en empresas. 

Se entregan resultados y los listados se canalizan a-

la pecepción para que haya contacto con los candidatos recZ.Ut!!_ 
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dou. 

2.4.6 Asociaciones~ 

tl'abajo. 

2.4.6.1 

1. - Se a.ñaZ.i;:aiz ·>zas .CQJ.G.c'i/lú•Cstican de cada candidato 

boletinado. 

. .-' .'-_:'. :~·· .. ; ... ,·- --~· :'·/ "· 

2. - Se debt/~ ·seña{~·~· __ lo~_ candidatos l,.ial·Zes a los pue!!._ 

toH vacant-es. 

3. - Se obtienen los dato1t particulares mediawte la --

anociación (en caso de estar foliados o con claves). 

4.- Se hace contacto con el candidato: 
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a) Por v-Ca .teZef6nica, o, 

b) A· través de. teZegramas. 

5. - Re!ii~tPq.--Y 'C-an·tl'o'L en Z.os formatos estad!sticos. 

En tas Cz,_~:~·~:{~~·~q~ñ_e-s :·se M.geri por estatutos comunes a -

todarJ e"/.~~:~_)j~~~::l:~~~:i};;:~ :;:4·~-~·~~~-:¿n~n ~~ f(losof.C.a, Za 2~epresenta-
ci6n~ ·~_;~-,~"t.~~ .. ~ él ÍJ!'ocedimiento, Zas del'e--

chos y oe.u.ga1~:'!E·e~;~íi<F:t:ªri~i.~J/~,,~~ p~;tfoip~nte.• de giro ban-

aq.rio -: .::~_:,·;. ;'\·\i ~~::¿':;~~ ,,/l~-:.: ·· ~:, ·:: -·~,_.:e __ ,,_ .. 
---=· ·- -·-/ --,"~'.~ :~trJt; .. :.---.--

z. 5 Esi~iu;i:·~i1~~1~1:1~~J~;DE .. RÉCLUTAMIENTO DE.RELACIONES 
INDUSTRiÁifr iI~JÁ:~;;.;. ; .. · ' 

'·'::. :r .. ~·· '.'\~ <r:·· Ci ;~J' .- ----?,7; -:·_: -- -· _-.,·-_.-
' -··-:-1-~·-; ~~;:_fi .. -~~~-:~;~~L~·:· -4-~ -·-éom-~s-~~~ finca sus principios, fi-

losof!a" y··'O~~.~t\~·~:~~; .. -c~·--.¿·l :p~of~sionalismo y agresividad cons-

t:ante, d~ ·).·O·~-~·'r-~P'r~'¡;-~·ntañte:~ d'_] las empresas asociadan, papa o]: 

t;etler resU~tad~s ·a su mdximo potencial. 

-z~-~---0 La ima-gen de la comisi6n Z.a crean Z.as empresas -

asoCiadas y los :i•epresentantes de lar. miemas, por lo que debe-

existir el deseo de superación constante entre elloP. 

3.- Lon factores primordialeB de integración de la -

comini6n r.on: 



49 

La perneC'-4.Bión de objetivos mutuos" proyección inte.rina

y exte1•na de las relac.ionea industrial.es como profesión dinámi 

ca,, intercambio de e:r:perienaia y conocimientos,, información y

v!nculo de confianaa y respeto mutuo a través de una interrel~ 

ci~n constante entre sua reprenentantes con el a~oyo de sus -

reopectivas empresas. 

4. - El concepto "Empresarial" en esta comisión, sig

nifica un doble reto a los representanteS ante la misma,, el l!!_ 

grc de resu'/.tados positi1Jos,, su adaptación y Zas necesidades -

de cada empz•esa as! como la búsqueda de au autorrealización -

per>sonaZ.. 

5.- La existencia y desarrollo de Za comisión depen

de exclusivamente del in~ez•ln de sus representantes e11 Za ob-

tención de resultados, la satisfacaiór. y uptim·ismo y su esplri:_ 

tu de é:cito. 

Objetivos: 

Objetivo general: por su misma natUralcza, el objeti

vo pl'imordial. que persigue ta comisión es el. que a través de -

una,aomunicación abierta entre los representantes, un interca!!!. 

bio conRtante de información y experiencia y el deBarrolZo de

programaa espec!ficos, las empresas aaociadas mejo1•en la admi

nistración y desarrollo de sus recursos humanos. 
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- ' 

l. - Lograzo a ~!'_Ql!és,-. de,~un~ 1.cÍbor de -equipo constante, 

la integPación de una ·:'.fúe·;zt~<:dt/::~-~~l_Utanri."ento inter-empresa- -
o-.<:·.~:-:: : ... _'.'._>. ·:· ·_.-:.~ 

riat, ei' meJo.1.)amiento de<t'oB ai-stemiiS'··ae !!elección y, en ge11e-

rat, de todos Zos :~ai.~s;~~ra·~t!aés~~roZZo de tos reaursoa --
.. ' :} "·--: ' ;:f.-:~_:-

humanos. 

p~Pticipación en Zas actividades propins de la comisión, et 

desarrollo de Zas habilidades pePsonal.es p2•opias de p:rofesio--

nistac en Relaaionea Industrialea, para irzcrementaP su eficie!!. 

cia y su ayuda a ta gerencia de su empraesa, en el diagnóeti.r!O-

raccomendaai6n de alternativas y aplicación d'3 las micmas, en -

Za basqz,eda de oportunidades que contribuyan en los ranultado~ 

fina"lec de Za opePaaión y en la p:rootJioiór. y aoZ.uaión de rrobl.~ 

mas en ou áPaa de especiaZ.i;;ación. 

3. - Lograr una unificaai6n e inz;e1•cambio de ir.foI•ma-

ci6n en matePia de ReZ.aü·ionea IndustPial.es de un g11upo selecto 

d~ emp1•eea:: qu"2 poP su impo1•tancia y aplicación de técnicas --

modernas de adminis't;l'aai6n de pel'"sonaZ, sus resultados o ten--

denaiac sean va11aaes y representativas de Za InduotPia Moder,za 

Nacional. 

4. - Actualización constante de 'Los i•epreDentantell en 

t5anioas y sistemas de Relaaionet: IndustriaZeA, a T.1•avéR de 

conferencias y mesas 11edondan. 
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Zas empre -

GaG 

2. 5.1 

1.-

empresas que-

tengan 

bJ. EZ. número máximo de las empreFas ser~n de 25. 

e). La solicitud de ingreso a Za asociación de reclu

tamiento de Relaciones Indust1•iales Bancarias, deberá (.!Ontener 

la siguiente información: 

Nombre, domicilio y tel~fono de instituciones ban

carias. 

Compan~as fiZiaZe• 

Anexar organigrama y describir actividades genera

les del departamento de Recursos Humanos y/o RelE 

ciones Industriales. 

Tipo de personal profesionista, técnico y operati

vo que labore en la empresa 
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Fuentes de reciutamiento, 

di. Procedimi~nto: 

La so Licitud de ingreso deberá ser estudiada· por -

eZ. pleno en la asamblea 01,dinaria y debe1,á 1zabe1' -

un m!nimo de ?0% de asistencia para la votación y

admisi6n de la nueva institución bancaria. 

Al ser aceptado aZ ingreso de una emp1•esa a esta -

comisión, eZ. coordinador será el encargado de notf 

ficarlo por escrito. 

2.- Representación: 

a). Cada institución bancaria deberá tener por lo m~ 

nos un representante titular y un suplente, los cuales tendrán 

Z.a obZigación de tener informada a su respcctioa gei•encfa,de -

t1labaja y resultados obtenidoa para la comisión y p1,oyectar Z.a 

imágen de la mioma, interna y externamente. 

bJ. Loe representantec deberán ser familiarizados 

con las autol'idades gene1•ale¡; espea!ficae de la aomisi6n. 
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J. Exclusi6n 

a) Las instituciones bancarias aaociadas serán e~- -

cluidae de la aomisi~n en los siguientes casos: 

Poro desa11rolla21 acción contral1ia o nociva a ,Zo_s ob

jetivos finales de esta comisi6n. 

- Por no cumplir con las obligaciones establecidas en 

loo estatutoa. 

- Por no asistir a tres juntas ordinarias en un at1o. 

- Se consider>a11án tPes i•etai~dos como una falta. 

- Se marca retardo después de 15 minutos de la hora -

fijada po11 la junta. 

- Cuando alguna de las instituciones bancarias acumu

len dos faltas, el coordinador tiene la obligación 

de notifiaarolo pol" escrito y ésta deberá ju.stifical' 

sus faltas en la pró~ima junta. 

b} Procedimiento: En la junta ordinaria se hará la -

pl'eeentación de cau~ae por Zas que se aonside'r'e deba Ae11 e:r:- -
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cluida la institución afe~tada, debiendo el coordinador noti -

ficar po1" escl"ito a Z.a inisma .su situación. 

2.5.2. De ioa derechos 

Las emp11esas 

ch os: 

1. 

de su repre~entante o 

2. Propone11 Zt;z 

caPiac, o Za separación de 

3. Que su 1•ep:resen-tante sea eZegido 0001~dinador Ge--

neraZ.. 

4. Todos tos derP.chos oe perde1~án automáticamente at 

dejar de pertenecer a su iuotituoi6n y/o a Za asoaiación. 

2.5.J De Zas obZiuacionea 

Son obligaaiones de las instituciones asociadas: 

1. cumplir y acatar Zas normas, reglamentos y dicpo

si~iones que er,tableaen los estatutos, asi como todas Zas reso 
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lucionea tomadas en ·pZetto por l~~ ~epr"e.~e~tant~,s de es.ta ·aso-

ciación. 

e;i;-

4. Asistir puntualmente a las ju~tas y participar a~ 

tivamente en el logro de los objetivos antablecidos. 

S. Proporcionar la información requerida, veraz y 

oportunamente dentro del á11aa de relaciones industriales, a -

Zoa miembros que ·za soZiaiten para algún trabajo eapeatfiao de 

su instituci6n. 

6. Colaborar activa y positivamente con todos los 

miembros de la asociación. 

7. Asistir y colaborar en cualquier evento que orga

nice Za asociac·ión, 

B. Ser anfitrión de acuerdo con el programa de jun -

tas ordinaria$ y ex~raordinaria$. 
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9. No reclutar (o piratear) personal. de Zas empresas 

asociadas. 

1 O. Participar ti•imestraZmente en Za autoevatuación

de actuación por emp:Pesa. 

11. ·Asistir iJ partioip-ar en el congreso anual. 

2.5.4 De Zas juntas: 

l. Las juntas ordinarias se realizarán de acuerdo 

con el programa establecido en al congreso y serán presididas

por el Coordinador G~neral o en su ausencia por el Sub-Coordi

nador, debiendo seguir un orden del d!a preestablecido. 

2. Las juntas 01•dinaz>ias tendPán una rotación de an

fitrión, según programa que se establecerá en el congreso 

anual. 

3. El anfitrión de Za Junta 01•dinar>ia confi21ma:riá a -

los asociados Za celebración de Za junta, fungirá como searet~ 

Jlio de 7.a misma, debiendo elabor>aP Z.a minuta aoPrespondiente 

y enviarZa a Zos miembPoB a los ainao dlas siguientes. 

4. EZ Coordinador GenePaZ o .~n su ausencia e Z Sub- -

coordinador•, podrá convoaaP a juntas e:rt1•aordinarias, siemprie-
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que se conaidere exiató algan asunto de interds generdZ que 

afecte de alguna forma a Za comisión· y deba aez• tratado con 

urgencia. A estas juntas están obligados a asistir Za totali

dad de los repFeeentantes. 

2. 5. 5 EZ Coordinador. 

1. EZ CoozidinadoI' Genera i de "la Asociación tiene co

mo responsabiZ.idad eZ. coo1•dinar Z.aa sesiones durante todas 

las Juntas, de acuerdo al programa establecido. Para lo ante

rior, ser6 responsabilidad conju11ta de todao Zas instituciones 

asociadaa a trav6s de sua rep;eaentantes, el brindar un ~otal

apoyo y absoluta conff..an;;a a la ger. tión de dicho Coordinado11 • 

2. La gesti6n del Coordinador, abaz~ca el pe1•{odo dc-

12 meses iniciándose precisament;e aZ. momento de ser eZegido en 

la junta general- correapondiente aZ. Congi•eao Anual- y terminán

dose al- momenf;o de etegi2•se a'l siguiente. 

3. El- ncr.ibramiento deL Coordinador se1•á indeclinable, 

a menos que e:r:ic.tan razonen de fue2~za mayo!' que se Lo impidan

y éstas serán manifentadas a pl-eno y justificadas ante él mis-

mo. 

4. Dent1•0 de .~u geRtióni eZ. Coordinador áeberá renu!! 

ciar a PU capgo auando deje de prePtar BltB eerviaios a la in~-
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titución asociada o aZ ser cambiado a ot:ras actividades que le 

impidan continuar en el puesto. En este caso, o en similares, 

automáticamente el Sub-coordinador asumirá el cargo por. el re~ 

to deZ tiempo; nombrándose en ese mismo momento por votación -

al· nuevo sub-cooPdinador. 

2. 5. 6 De Z. os cong 1•e-s_os 

Se ZZeua. a_ cabo_un conureso anual, el que debe tener

los l}iguf..~nt_ef! objetiVos:_ 

'l, Analizar Z.a situación general de la asociación, -

por lo cuál se :revisará Za actuación de cada una de las insti

tuciones; namero de visitas efectuadas y número de contrata- -

ciones-po1• ayuda de otra institución. 

2. Def~nir el plan de trabajo a desarrollar en el p~ 

r>í.odo que se inicia y distPibui1•lo ent:Pe los equipos que para

tal fin se i~te3ren en el mizmo cor.gre~o. 

3. NombPar el nuevo Coordinado!' y Sub-cooPdinador. 

2.5.7 Ejercicio de la comisión. 

El pep!odo consta de doce meses, iniciándose a paPtiP 

del mes de designación y concluyendo ése en el mismo mes del -

siguiente año. 
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CAPITULO III 

s E L E e e I o n 

Todo- ·sistema tfo selección requiel•e con tal' con solicitu 

des impresas para ser tZenadas por los posibles aspirantes con

eZ objeto~de: 

a) Reunir loo datos personales para iniciar el expe-

diente de adminisión del solicitan.te. 

b) 1 mostral' en forma inmediata particularidades esen 

ciat.es del solicitante. 

~.2. SOLICITUD DE EMPLEO 

3.2.l. Requisición de la solicitud. 

La solicitud debe requisital'EHz con puño y tetra deZ so 

licitante, Zo que pe~mite detectar a simple vista: faltas de 

ortograf!a, bortl1adu.ras, tetra utilizada y equivocaciones u omi

sionec en el llenado de espacios. 

estos pHntos aon rmty .importantea, ya que 1'Cfletfan en -
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pai•te como es el solicitante y son el principio de un análisis

completo. 

3.2.2. An~zisis de Za SoZicitud 

f.f'uchos son loe puntos que se deben analizar, ciiaPemos 

los más importantes: 

J. Domicilio y estado civil: Si el solicitante es -

sol te't"o, se ver>ifir!a si coinciden o sea, s·i vive en el domici-

lio de sus padres, en caso contrario, en Za entrevista se inve~ 

tiga la l*az ón. 

En el caso de que el aolicitante sea casado y viva en

el domicilio de sus padres, en la entrevista se investiga hasta 

qué grado existe"dependencia económica. 

2. Cartilla del Servicio Mil itari !lacionat (varones 18 

años o más); si no la posee, o si tiene más de 18 años y aún no 

ha prestado el servicio, puede ser indicativo de irresponsabil~ 

dad o negligencia para cumplir con sus compromisos. 

-3. Registro Federal de Causantea, Segupo SoaiaZ y Em-

pleos: 

Ea conveniente checar la interrelación de es~os datoo, 



61 

pues quien ya ha trabajado, debe teneP registro tanto en Za Se

cretar!a de Hacienda, como en el IMSS, independientemente que -

los empleos antePiores hai.1-:in sido varios. 

3.3. LA ENTREVISTA 

Por ~edio de ésta se pPetende detectar de manera glo-

bat y en el menoP tiempo posible los aspectos mc!s ostensibles -

del candidato y la relaci6n que guarda con el perfil del puest~ 

con el objeto de descaPtar aquellos candidatos que a criterio -

del entrevistador no reunan los requisitos del puesto que se -

pretende cubriP. 

Es roecomendable para lugl'UP una entrevista satisfacto

ria, que el entroevistadoP tome en cuenta que existen pasos, té~ 

nicas y gu~as en Zas cuales puede basarse, para recabar inform~ 

-ción y modificar actividades y en v1:rtud de Zas cuales podrán -

ser tomadas decisionca con u1z alto yi•ado de certeza que benefi-

cien a la institución y por qué no, también al entrevistado. --

(Cuad1'o I y II). 

3.3.l. Reglas de Za Ent,.evista. 

1. Estructura: 

a) Obtener información pPevia, 



CUADRO I 

PASOS Y ETAPAS DE LA E!ITREVISTA 

l. Obtener y estudiar Za info~maaión previa 

2. Determinar los obJetivos que deben lo9rarse 

J. Avisa.P 

4. Prepal'ar el "esoenal'io": 

5, Ape;rtu;ra 

6. Contenido 

7. Cierre 

8. Registro 

p11ivac!a 

oomodidad 

atm6sfe>'a de calma 

confidencialidad 

PLANEACION 

ENTREVISTA 

APERTURA 

- ~~~/~~~!~ tensión y provocar 

- Presenta1• Za entrevista 
- Definir objetivos y papel 

propio 
- Beneficios 
- Duración 

CONTENIDOS CONCI.USICl.' 

- Anunaia21 

- Pedir preguntas 
- Sumarizar 
- Dar aZ90 

Pedi1• imp1~esión 
- Establecer> al 

siguiente paso 



C/JADRO II 

TECNICAS DE LA ENTREVISTA 

LA PREG/JNTA (centrada en Zas neaesidadee de informaai6n 
deL entrevistador) 

- No preguntaP inalu.yendo Z.a .respuesta 
- No haae11 dos pZoeguntao a la vea 
- Evita1• el bombardeo 
- Evitar inte11rupciones 
- Evitar el ¿pol" qtt€? 
- No hacer preguntaa cerradas 
- Hace1• p1•e9untas abiertas 

EL ESC/JCHAR (centrado en Zas necesidades de 
ACTIVA/./E:NTE o:Pientaai6n del entl'eviatado) 

LA TOMA DE 
DECISIONES 

- Si Zencio 
- Pequeñas invitaaior..es a hablar 
- Reflejar: palab1•ae 

ideas 
sentimientos 

- ClaPifiaa:r 
SintetiaaP con paZabraa propias 

(cent"l'ado ar. la.e nece:~idades de cambio 
del ámbito laboral! 

- P:roducción de sugerienaiao y consej-:;s 
- Evaluación, interpretación, confrontaci6n 
- Reflezidn y acuerdo ~onJz(nto de solucioneo 

BARRERAS A LA CON/JllICACION 

- Hablar; sev el entrevistado 
- Oiocutiv, aPgumen~ar 
- Juzga~, ariticar 
- Se11monea11 , moralizari 
- Dar soluoionea, aconseJar 
- Cenaitl"aI', amenazal" 
- Atabar, aproba~ 
- IntePl"umpir, desuial" 
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bJ Determinar los objetivos que deben lograrse. 

e) Preparar el ambiente donde se efectuará. 

d) Al abrir la entrevista se presentan Objetivos~ 

tiempo y beneficios. 

e) Se anuncia cuando se va a concluir. 

fJ Se indican los pasos siguientes. 

2. Aatit:udes: 

a) Mantener la relación t.'iva. 

bJ ConoceP y aonsideraP nuestPos temores y prejuicios. 

EntendeP los temoPes del entrevistador. 

e) Entender a fondo la necesidad del entrevistado. 

d) Ser realista y no cspaPanzar cuando no hay espera!!_ 

zas. 

e) No dbrir áreas que no se vayan a manejar. 

f) Nunca ce.rraP la ent1"evista inmediatamente después

de una pregunta muy personal, !ntima o escabrosa. 

3.3.2. Objetivo de la Entrevista Inicial. 

La entrevista inicial es aquella en la que se busca o~ 

tener una inj'oi1maci6n suficiente acerca de Zas aptitudes, cono

cimicntoc y pePDonalidad del candidato, con objeto de pPedecir

si podPá desempeñar con éxito Za tarea parra Za cual se seleccio 

na. 
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Antes de rea'lizar» la e"nt.reVista, el entPevistadol' debe 

conocer p1'et1iamente los· datós .~á8 ·significativos e interesantes 

como son: 

1. Resui.ici'do de Zas pPuebas que se Ze hayan apZic:ado. 

2. Profundo conocimiento y comprensión de Za tarea pg 

ra -la cual va a aer e:caminado el su.jeto. 

3. Hoja de solicitud de empleo, que ofrece una valio

sa informaci6n por lo que debe ser estudiada de mE_ 

do cuidadoso para determinar los datos que se de-

sean apliaar o compZ.etaP. 

3. 3. 3. Sugerencia pa!'a Za Apertura de Za Entrevista: 

l. Ambiente ¡isico: se debe establecer Za atmósfera -

adeci.:ada que se quiere pa11a Za ent11evista y estará determinada

poP ia i•opa, el lenguaje, los modales y Za oficina. 

Se debe disminuir Za ansiedad det solicitante taniendo 

un comportamiento tan natural como lo permitan las ciPcunstan-

cias. 

La entroevis ta se debe efectuari en un cua11io _p~ivado y

confo11table. 
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2. El compo1·•tamiento del en_troevistado1' se debe apegar 

a sugerencias tales como: 

a) Tratar con cortes!a al candidato, 

b) Poner interés al escucharlo. 

e) Hacer preguntas extensas en lugar de especí..ficaa. 

d) Seleccionar áPeas que sean familiar¿s al aoZiaita'!:_ 

te, para abi•iro Za antr-evista. 

J.;;.4, Araas a InvestigaI' Du1•a>ite Za Entreviata: 

EscoZa:t'i.dad 

Experiencia Laboral 

Estabilidad er. eZ empZeo 

Interés por 1:n91•esar a la ir:atitución 

Interés· poi• el. puesto o algún otpo 

Ambiente familiar 

Antecedentes familiares 

Si ti~ación eaonómica 

Personalidad 

Estado f!sfoo 

Actividades extralaborales 

·Intereses o metas 

a) Corto ptazo 

b) Mediano pla;;o 

e) Largo pla:;o 



Conoepto -~-~ .. -,:~:~< iY}_f!_t~~~'!i,~n_ 

Cie1'1'e i y dudas. de~ e~tr~vist~do 

a. Si el solicitante tiene suficientes estudio,a para

desempeñar el 'puesto de que se trata o si, por eZ. contrario, ·-

tiene demasiados estudios pára el mismo. 

b. Si en eZ. puesto de que ae trata encontrarán uso y

utilidad a las especializacioneo adquiridas por el solicitante-

en Za escuela. 

c. Si los eotudios que inició los ter>minós y pus-o de

su parte esfuei•zos para Z.og1•a:rlo, y si demostl'Ó estabilidad e -

iniciativa mient:t'as estudiaba. Si fué buen estudiantt:?, pal"'a Zo 

cual deben tenerse en cuenta sus caz.1:¡icacione8 y la edad a que 

tePmin6 sus estudios. 

d. Si la foi•ma como se e:rpreaa, su gramática y su vo-

aabulario revelan buena educación y acorde con aus estudios. 

c. Si lan calificaciones obten~das en Zas pruebas· de

aptitud estlin de acuerdo con su g1•ado i:1scola2•. 
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f. Si pooee una buena cultura general. y suficientes --

conocimientos como para desempeñar adecuadamente sus funciones

y para llevarse bien con sus compañeros. 

g. Si las materias que más te gu ataron cuando era es

tudian te son las reZacioY'.adas con et puesto de que se trata, o si 

éstas son precisamente las que menos le agradan. 

h. Si tiene planes para ceguir estudiando y si los ha 

llevado a cabo, estudiando por ejemplo, en clases nocturnas. 

Si es posible que esos planes puedan comprometer su es 

tabiLidad fuera o en ei trabajo. 

i. Si era un individuo activo en su vida estudiantil, 

o en otras actividades y si revela condiciones del líder y don

de gentes. 

2. Aspectos a Investigar sobre la Experiiencia Laboral: 

a. Si tiene entrenamiento, conocimientoa y destreza -

apropiados para el desempeño de las funciones de que se trate. 

b. Si tiene capacidad suficiente para aprende11 y en-

tl'enal'se r~pidamente en las funciones del puesto, aunque en Z.a

actualidad carezca de entrenamiento y experiencia necesarios. 
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c. Si su experiencia antBPi'or pue_de ~e~ .útil -pa!oa el-. . 
puesto de que se trate y si p_odrá· ap,(~cni;'.:B'U·~· ·iz'Cz.biZ:idades espe

.".·> 
cialea en el mismo. ·-· ,~·:.:,;~;?;- :;;¡_·,.,,, ,·:¿~.:c.-:--· 

_:'.~\:~}~:.; ,~:~:«;. .~ ·" -- , 

d. Si Zas actividades a que' ;~%a :>'~~J#ad¿ Za mayor -
pal' te de su tiempo no ·.tiefien":'{ád~ -·~~-~~~ ~~~::~(C~-~~-~e··z..·~ue~to para eZ 

cual se le está considerando. 

e. Si ha sido Constante en el tipo de tl•abajo a que -

se 11a dedicado y si es demasi-:r.do vel'sátil y esto le resta cono

cimientos y experiencias más profundas. 

f'. Si desea un trabajo que no es posible propv2•ciona:._ 

le en un futuro inmediato,, y si le disgustan los puestos a tra

vés de los cuales tendrá que pasar. 

g. Si en su trayectoria de trraba.io l'P.Vet.e aonf·ianza -

en e! mismo, ambici6n y madu.Pez. 

h. Si Z.a expel'ienaia adquil'ida y et puesto que va a -

desempeña?' está de acue?'do con su vooaci6n pPofeeionat.. 

i. Se debe cstabtecer como ha sido su reZaci6n con --

sus jefes, compañer-os y/o subordinados. 
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;; . Aspec~os a _investigar ~obre .~a -estabilidad en eZ empZ.eo. 

a. Si el: soliaitante ha cambiado de empZ.eo co'n dema-

siada f'11 ecu'enciaJ par·a io cual. debe averiguarse el número de em 

presas en_q~e-~a trábajado en los últimos cinco años. 

b. Si ha foPmado hábitos de estabilidad pol' haber tl'a 

bajado Bufic:iiente tierñpo pa21a ello3 o si apenas comienza su vi

da labozial y por* lo tanto la empresa que Zo contrate cor:re11á -

riesgos en este sentido, 

c. Si sus cambios fr>eauenten de empleos se deben a -

que es úicapa.z de adaptarse a las pet'sonas o a las si tuac:iones 3 

a que es un insatisfecho habitualJ a su deseo desmedido de pro

groeao o a otros faatoi•es que escapen. a su control. 

d. Si en función del lugar en que vive le tomarla mu

aho tiempo en Zlegari al traba~1o y sl éste puede se1~ un motivo -

papa que se aanse y penu.naie. 

a. Si ha demostrado una buena actuaC!iór.. en su trabajo 

en otl'as empPesas a juzgar' poI' los asaensos y aumentos de aucZ.

do obten ido a. 

f. Si est~ satisfecho con los progresos que ha legra

do hasta el pI'esente en mar.:e'l'ia de trabajo. 
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g. Si en general ~iene. ú-~a mC/~i~aCi6n· adecuada pa1•a -

trabajar y en espeqiaZ en· e(_puest_o·para el que' se le está con

siderando. 

h. Si su trayectoria de trabajo revela excesivo ause!!. 

tiamo y/o per1.odos de desempleo y si es posibte que Za aausa de 

ello aea-·mala salud. 

k. Si su inestabilidad en los empl2oa se debe a que -

es una persona conflictiva, o a que tiene un modo de cei~ que no 

ag1~ade a los demás. 

j. Si tiene ocupaciones o comp1•omisos que con inccmp~ 

tibles con su t11abajo. 

k. Si Bus asp irac~one~ en cuan to a ti1abajo son dema-

siado ambiciosas o si son Pazona~Zea.-

4. Aspeatos a illtJestigar por in~resar a Za --

institución. 

a. Se debe detelaminal' ·si cuenta con un interiés pop in 

gresa'J" a la institución, o si soZam~nte fue' po:r aaudiP a otPa -

ampl'esa máa. 

b. Establecer si su motivación fue interna, o fue ina 
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b. Aclarar por qué la interesa, ··p.on~~n·do un especial

cuidado si no está entePado de qu~ tr~}O.:·'Bz. mismo, cuál.es son -

son Z.oG planes de deca~roZ.Zo, 

-.. :.-:·:-·\.'.:·. '..\:'.:·:· .. ··.:. ·.-', 

e, Establecer si puéde<s~r :-,lóliub.icado en otra plaza o-

si puede hacel" viajes .(.i1ídiCa~~,j>z.a -[~~-_diie:!tc~iz') en c~so de que
·>. se es'tipule. ,-,: 
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d. Establecer si puede trabajar horas e:r:tPas, en caso 

de que el pueato lo requiera. 

e. Clasificar las necesidades del puesto. 

6. Aspectos a Investigar sobre el Ambiente Familiar: 

a. Si le gusta vivir en ei campo, en pPovincia o en -

una capital. 

b. Si el lugar donde está situada Za empresa está de

acuerdo con sus preferencias e interescu. 

c. Si la ubicación de su casa está de acuerdo con sus 

ingresos. 

d. Si cambia de domicilio con demasiada frecuencia y

.cuánto tiempo lleva en el actual. 

e. Si vive con parientes o en forma independiente. 

f. Si cu nivel de vida está de acuerdo con sus ingre-

oos. 

g. Si le agrada permanecer, después del. triabajo, en -

su cana o si proefiere 1Jace1• planeR noctul'nos fuera de ella. 
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7. Aspectos a InvestigQ.ri,·sobre loe Antecedentes Familiares: 

a. Si a juzgari por Za posici6n de Zoo padries del solf 

citante, de sus ingraesos, bienes, etc., Za posición eaonómica -

de sus padres és de clase baja, media o alta y, por consiguien

te, si se tPata de un candidato que busca una carrera definiti

va para su vida, o si de lo que trata tis buoaar una experiencia 

tl'ansitoriia. 

b. Si tiene la misma vocación de su padre, lo cual es 

importante en algunos casoa. 

c. Si el solicitante es hijo aniao, o si la diferien-

cia de edad de sus heI'manos es r.T'"'-Y gI'ande, y si cualquiePa de -

los hechos antepiores puede tener alguna incidencia en la form~ 

ción de su perosonalidad afectando su adaptación. 

d. Si su infancia y adolescencia se desenvolvieron en 

un ambiente familiar normal. 

e. Si sus padres vivieron juntos, o si tuvieron cam-

bios bruscos de domicilio. 

f. Si ha logrado el candidato un desarrollo emo~ional 

normal y una adaptación adecuada al medio, y si se espera o na

que por> sus antc(1edentes oe llevaPá bien con suu aompmler>OlJ de-
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trabajo. 

g. Si su familia está vinculada en alguna foiima a Za

empresa, por ejemplo, si tiene pal'iantea que trabajen en ella, -

si estas circunstancias son favorables o desfavorables pa:r>a su

éxito en el nuevo empleo. 

h. Si eZ ambiente famiZiar en que se form6 favoreai6-

su iniciativa, ~espónsabilidad y confian~a en si: mismo y si - -

Cl'BÓ en· ~l un- caroácter firme o independiente. 

i. Si Bus padres son o fuef'on de buena cultura gene-

ral, lo cual es importante para la formación moral del indivi-

duo. 

B. Aspectos a In:vestigar sobl'e la Situación Económica 

a. Si. el solicitante tiene un balance financiero fav~ 

rabie o desfavorabZe. 

b. Si es posibZe que su situación econ6mica demasiado 

favorable puede afectar su estabilidad y actitud hacia el tl"aba 

jo. 

c. Si vive de acueI"do con sus ingyiesos teniendo en -

cuenta el costo de la vida y las pcPsonan qt1e de él dependen. 
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d. Si aspi11a:· a ,g_ánaP más sueldo del que ganaba en Za

e.mpi•csa antePior o- en.-·;la' ~a.at·Ú~-i, y cuál es la razón, y si se -

confo-rma con u~'"~--s~-::tJ~;-~-/'.¿~j~:P~o;--y VeP _si- es posibZe que pueda -

aaomodaP su~. g"~-~~-~-~'>"J11~1_-;_ ~:~}~-~~·~-~º- y por qué acepta dinminuirlo. 

'-'' 

·.:__·::;--

Bó :<-'Sif ~:~}p_~-~~~iPaz motivo para trabajal' en general y-
:-;.-,-.. , .. , 

pa:ra a'cept·a!.: el '1zú6vo p~esto es de or-den económico. 

f.·-: _·Si-:suf! aspiPizaiones de sueldo son ruaonables. 

9:_ Si revela interés por ganar y aho:rl'ar diner>o. 

h. Si ie agPada confiar en sua pPopios medios y mane-

ja su dinero con iniciativa y responsabilidad. 

i. Si el nivel de vida que lleva, por ejemplo, la ren 

ta que paga, el auto que poaee, etc., está por enaima de sus PE?_ 

sibiZidades económicas. 

j. Si tiene obligaciones, por ejemplo, cargas famili~ 

res que lo forcen a trabajar con constancia y dedicación. 

9. Aspectos a Investigar sobre Caracter>í.sticas ·de Pe'i'sonaZ idad: 

a. Checar oi Zas caracter!stioae de personalidad en -

cont11adas en Zas diferentes prauebas, concuerdan con Za realidad 

del candidato. 
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b. Confronta11 informació_n que se.a dudosa. 

c. , ··:9.,: auS .conatumbrcs· y actividades son saludables 

(Partticipáción en deportes, hor>as de sueño, recreación sana, 

etc.). 

d. Si tiene una apariencia caludable, anél'gica y vigE: 

rosa. 

e. Si su voz es clara, entusiasta y agradable y si sa 

be e:rpl'esal'ae bien y si estas aondiaionas son importantes pa1•a

el pueoto. 

f. Si para conservar su salud va con fPecuenaia al mé 

die o. 

9. Si tiene defectos f!sicos 
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h. Si 11a sUfl'ido enfermedades graves y si ha sido han 

pital izqdo. 

i. Si sus pasatiempos o sus caracteP!.sticas de pel"Go

naZ.idad, 1.o inducen f1~ccuentcmente a sufrir aceidentes. 

j. Si revela d.iotu.1~bios emociona1.es, si fuma poco o -

demasiado, duerme poco o demasiado., t-iene costumbres o maneras-

extl'añas si 1.e gusta enfet•marse, o se mu.Bstl'a ·extremadamFPlte --

nervioso en la entrevio~a. 

--, --

k. Si al estado de sc(Ltu1_ .. _~e.:~~zc.i.s_~,p_e~~Onas que viven 

aon éZ es natisfactoria. 

11. Aspeotos a Invectigar sobre Acti_t!idades Distintaa al Traba 

jo. 

a. Si sus horaa dial'ias de trabaJ0

0 y de der.aanso es-

tán debidamente equilibradas. Si ocupa sus i•atos libl'es en ac-

tividade·s constructivas y si sus distracciones revetan en él --

una personalidad definida. 

b. Si sus aficiones est~n de acuerdo con su vocación

profesionat. 



c. Si sus distracciones revelan un temperamento extr~ 

vertida o introvertido. 

d. Si le gust'an demasiado las bebidas o drogas, o si

es moderado en aste sentido, o si tiene s-í.ntoma.B de estar bajo

la influencia de éstas. 

e. Si tiene an~ccedentes penales y sus causas. 

f. Si acostumbra teei• libros, revistas, peri6dicos, -

con qué frecuencia y de qué tipo de lectura. 

g. Si a través de sus actividades sociales revela un

temperamento del l!der. 

h. Si le interesa viajar más de lo que en el puesto -

se le puede ofraaer o si, por el contrario, el puesto implica -

demasiados viajes para él. 

i. Si las distracciones que le agradan son incompati

bles con las funciones ~el puesto. 

j. Si las actividades y funcionea del puesto estar!an 

en contradicción con su vocación profesional. 

12. Aspectos a Investigar sobi•e sus Interesec o /.Jetas: 

a. Establecer qué tipo de intereoes p1•ofesionales pl'!:_ 
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fiere y si éstOs son acord~s con sus estudios, ·.pasG:tiempos o -

s_implemente Si ·éstos 

b. Establecer y categorizar 

ya sea a coI'to, mediano y largo plazo 

e. Conf1•on tar a 1. 

metas fueran incompatibleB 

do, y/o con Zas necesidades del 

13. Aspectos a Investigar sobre 

a. 

Za institución Par~ aB! ·_eZ?CtZua:~~:ioº.d'f.~·éat.~m·e~te con su mo-,;iva- -

ci6n hacia ésta. 

b. __ Determinar~ el gra.do en eZ cual et_ candidato conoce 

a Za emp:Pesa. 

14. Cierre de Za En_trevista y Esclarecimiento de Dudas del Can 

didato: 

a. Deb·e ce1•cioraroe de que eZ. candidato ha cnte1:dido

Zas uaracter!stica,s~ de )a. empresa y del puesto al que se dirige, 

de no Bel' as! e_s~ZareCeP Zas ppsibles dudas. 
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b·. Infor".'arte~. ~os :s-igUientes pasos en su pI'oceoo de -
'"- - -· .. -

~,'.'..;. ,_' 
~: ~/·.~:'.-,~~.~-:~~: { selección. 

ª-~ _·/_·1·_;;-~;~~f~~~}~~~~!> ~-i~~.l'e de Za entl'evista. 

d . . Da~ :za ~fjt;~~ÍJa; 
.,,__, ~- . -·.·.::; . '-;, - .-

J. 4. ·· i;A~Eds'i~ Ab~Íswn 
L~s e::r:á~enes de ~dmisión permiten ~stablecer el grado

de co.nocilñien"tOs 0 y habilidades de los candidatos.J por medio de-

los cuales Bf! puede determi·naro desde un pr·incipio.J si el candi-

dato puede' o pod11á (en caoo de ser arzpacitadoJ desempañar o in-

novar una ejecución más ·id6nea al pu asto que se canal ic;;,. 

E::r:isten Cuatro tipos de exámenes: 

3. 4·.1. De Conocimientos GenePaZes 

Estos e::r:ámenes se utilizan invariablemente aon todos -

los candidatos y su reaultado raefZeja en forma aceptable si su-

api,endizaje escolara ha sido aa-:iafautorio, ci poaee los aonoci-

mientov elementales, y en caso de aePlo as!, como estos pueden-

refoPza:r> 'o deci•ementar la ejecución del candidato en un puesto

determinado. 
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3.4.2. De Habilidades. 

EtJtoa e.rt'imanes también se utilizan invariablemente con 

todos los candidatos y su resuZ. tado ariroja Za medida en que un

aandidato ea hábil en ciertos aspectos como trabajoa manuales,

trabajos en namer~, etc. 

3.4.3. De Coeficiente Intelectual. 

Por medio de esta clase de exámenes, se puede pronostf 

cal" en gran medida la potencialidad que un individuo puede mos

trar en el puesto que se canalice y/o en futuras promociones, -

lo cual. le pel'mitiPá elegi1• o crear una nueva solución a sus -

problemas, en base a laa e:rperienaiaa que ha tenido con anteroiE_ 

I'idad. Una vez i~eali:::adas esta clase de prueba.> a los candida

tos, el jefe de aua7.uaaión decide en baee a los l'esul ta dos y a

l os perfil.ea del puesto existente, que pcrDonas pueden nontl- -

nuar sua exámenes y quiénes definitivamente están reprobados; 

éstos az timos, ya no continúan los e:::ámenes y 'loa que hayan he

cho, sólo se reg is tra.n y ae al' chivan. 

3. 4. 4. De. ?e1'sonal idad 

A tI"avés de estos medios ae obtiene una infoi•mación -

más de.tn.l lada aceI"cm de las aa1'acte1'1.at1:oas de personalidad del 

candidato, que pueden actuar en forma positiva o negativa en el 
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momento en que dicha persona sea canalizada a un determinado --

puesto. 

Todos los resultados son confidenciales y solo se pue-

den comunicar a los funcionaroios del úrea de perasonal aquellos-

datos cuantitativos y cualitativos que puedan se1•vi11 como diag-

nostiaadores de un futuro desempeño, as! como aquellas aaracte-

11!sticas de personalidad que podl'!an obspacul izar- el bi~en dese'! 

peño de éste; haciendo hincapié que serán pesueltas o aclal"adas 

las dudas por un profesional al respecto. 

3. S. EX A NEN NEDICO DE ADMISION 

Objeto ·de su realización: 

1. Cumplir con lo dispuesto en las condiciones gener~ 

les de TrabaJ'.o. * 

2. Determinar el estado de salud f~sica del ·solicita~ 

te, de manera que no implique riesgos para la Instituci6_n ni p~ 

Todo empleado para ser admitido al servicio de una institu-
ción u organización debe someterse a examen médico que será
hecho por un profesionista que la misma institución le des·i~ 
ne. 8l empleado estará obligado a someterse a exámenes méd~ 
cos posteriopes cuando as-í. se requie2•a. · -



l'a el pe.rieona.i·~·. r.~·dem1is'.: ·4e. t.ener, .·za seguridad de que se está en

condiciónes· dfi d~.B~r.;·ai·Za.ri eZ tl'abafo. 

3, S. 1. A;;t~c~de~~~~ .<··\ .. (x·· 
Pr~·~;¿z,m~~·te- contl'atación, los candidatos deben --

-·'- --_ :· __ -

pasa?' ~n eXám~~ ·_ m8di~~o".-

El exámen consta· de tries fases: examen dG Zabol'atol'io-

o gabinete, antecedentes médicos y exámen médico de admisi6n. 

Pal'a tal efecto, deben de pPefe11encia estar' diseñadas-

Zas formas que serán llenadas tanto pop el solicitante aomo por 

el médico y cuyo uso se dá a conocer en los siguientes documen-

tos: 

a. Exa'men Médico de Laboratol'io o Gabinete. 

b. Antecedentes Médicos (Llenado por el solicitante). 

c. Exámen Médico de Admisi6n (Llenado por el Médico). 

3. 5. 2. Exámen Médico de Labol'a torio o Gab in"e te. 

Perfil de Zabol'atoPio: 

Se debe obtener para complementa?' el examen médico. 

Dic_ho pePfil contempla los siguientes aspectos, de acuel'do con-



el sexo del solicitante: 

Perfil masculino: 

Biometrí.a hemática 

Grupo sanguí.neo y RH 
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Dosificación de glucosa en sangre 

General de orina 

V,D.li.L. 

Catautro toz•á:.cico 

Perfil femenino: 

Biometrí.a hemática 

Grupo sanguíneo y RH 

Dosificación de glucosa en sangre 

General. de or1:na 

~. D.li. L. 

Catastro toz•áciao 

H.G.C. teat. 

Ur.a vez que se obtengan 1.aa car•acte1'!sticas del per>fil, 

no es acons11,jable ia aceptac1:ón del aolicitante cuando a arite

rio del médico, en los e~ámenec de laboratorio o gabinete, se -

detecten resultados que indiquen anomal!as en una o varias de -

las .pruebas realizadas. 

Valores que se toman como bace para el. exámcn! 
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Son los que el laboratorio reporta como noi•maleB, de -

acuePdo con Za téanioa u tiZ izada. 

Los resultados que l'ebasen tos Z!mites de esOs valor-es, 

podroán ser aausa de 1•echazo. 

3.5,3, Evaluación de los antecedentes m~dicos. 

Forma que ce ent11ega al solicitante. 

Antecedentes MédicosJ q?ie debe formular- antec; de que -

el médico te prtact1:que el e::camen co1•1 .. espondiente. 

No se aconseJºa la aontr-atación del solicitante: cuan

do en la fo't'ma citada manifiante aualquie1•a de Zoo siguientes -

padecimientos o hábitos. 

1. - Tener una varoiacióH del 25% de kilos más o de me-

11os en relación a su peso ideal. 

Las poaibtes causas Don: tener sobrepeso y estar som!!._ 

tido a dietaJ eata11 perdiendo o ganando paso sin causa apaPPnte, 

peroo aomo aonsecuenc.!ia de un padacimiento ct>ónico, po:r Pjemplo: 

diabP.ten, eánaero, eta. 

2. - Sal~ aZaohOZiao. 
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!lo se a·coit'seja ·za :Contl'ata,~ión. del solicitante. 
·: .:-// . :.: 

. 3. - _ Tdb~qu ~~~~~:~.~~·~··t~~:·~-i;· p~~ tiempo prolongado .. 

Est6 ~ ":~:d~~no ':: ;~rgó plazo Ze provocará problemas de 

tipo ~lif3.~;·.~i~~-~.~~J ·~~-~n-·:~·~_ to riesgo de cáncep pulmona1•. 

4~ ~---En caso de que en su famiZia reporte diabéticos, -

ce debe hace21 • un intlH•rogatorio más e:r:haust·ivo cuando se tenga-

Za entrevista con el médico. 

5. - Padecep diabetes, hiper-tensión arterial severa, -

padecimientos de tiroides, P.nf ermedades del corazón, trastornos 

de la conducta, l'eumatismo activo, antecedentes de neuropatta,-

fiebre reumática activa, o cualquier otro padecimiento crónico. 

6. - Padecer amigdalitis frecuentes (3 ó más al año). 

7. - !Jabei~ sufPido infarto de coPazón o tener angina -

de pecho. 

B.- Padecer tuberculosio activa~ proceso pulmonaP o -

asma brtonqu ial. 

Estos padecimientos requieroen tPatamientos pPolongados 

y control peri6dico~ y en fase activa son contagiosos. 

9.- Epil2psia. 
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10.- CefaZea, ·migPañ.a o jaqueaa en fo1'ma :r-epetitiva .. 

· 11.- I'adeaero úlcera, duodenal o gáatl• .. ica. 

Eatos padecimientos son crónicos y -requieren tratamie!.!. 

toa y revisionea p-e:ri.ódicas. 

12.- P:reoentav masas: o~up,at~v.as., (tumoyaes), de cuai- -

quier etioZog-Ca. 

·_-~;;'·~ .;:."_:; ... '-~ ~-·: .. 

13. - Si es mui.~~·}~·~~'.nfif;l~~la;~_-__ , tener enfePmedades en --

laa glándulas mamariO:s, en ei_ -~"t-~ito y OvaPios,. o si está embar~ 

zada en el momen-to actual. 

3.5.4. E~ámen de admisión. 

Vna vez que obre en su poder ia forma de antecedentes-

médiaos :requisitada po21 eZ solicitante y hrrya 1..tcrifi.bado que no 

e:r-iats causa de salud f!sic.'1. y/o mental paroa recha.za1'lo: 

La elaboración de Za for-ma debe set' con base en 1.a ex-

ploraci6n f!siaa que el médico efectúe at aoZiaitante. 

No es aaoneejabte Za contPataai6n deZ solicitante: 

Cuando eZ exdmen médico detecte Zos siguientes padeai-

mientoa: 
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1. - Problema-a dri_~~la·.·.i,,{;iel.: (Viti_ligi:p o· acné. facial· ·ae-

VB1'0). ·¿. (::,, ' 
. . "'..'·' .:~'.~'.i; ':·.;':~-: :;{:·,,;:·\ ,· .:··-

EB to-8 --~-:~i~.~-~·~i~-~-~:¡;~-: ~-~>;:~HP-~P.~:~.~-~~·n·''. P.~r-~ _:;t.~~~~-jart~ ·Pero 

si me1'~cen --~;~~;~-d~>~:~h:~i~t~~: y; ~-L~~l~·;;~-;;;;~-~~~;-:-i_:·z·~ ~,~~-~;·-~casiona -
· .. '., _--_ ;' ·: .;,· 

que. él··_soliqi~_a·~-te::~ts-n-~fí.a que au~~n_tCú·eS-ir-P.(J_ú~-n.'temente para -

En ca so Z.e acon·aejará acuda 
,- -, - -·-·. ·-;; 

p~Sp~~-al' _~:~i:-.<e~dif;~~'-.- ~--=~-_::;:.;::-; 

éstos son -

notable. 

grado II/III. 

del solicitante. 
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1.estias J. 

10. - .Her~~~-8: de-.cualquier orificio o tamaño. 

11.- ·si.presenta criptorquidia. 

1Z;-. Falta de intef!Pidad ff.siaa. 

13.- Si existe insuficiencia vascular periférica im-

portante o-.ai e:l!iste ttice~a de tipo variaosa. 

14. - Si se observa algún t1~astorno de ta' conducta, ..:~ 

desde el. p'itr:.to de vista mental y neuroZ.6gico. 

3. 5. 5. Archivo de documen.taci6n 

Una vez terminados tos procedimientos indicados todos-

Zas casos invariablemente, ae deben archivar en el expedlente -

a nombPe del solicitante, siendo e'te examen un paso determina~ 

'te para t.a aontinuaci6n de los troámites del candidato pa1•a su -

contrataaión o rechazo según aea et oaso. 

3. 6. INVESTIGACION SOCIO-ECO/IOMICA Y LABOHAL 

3.6.1. Objetivo. 

Efcetuat• las investigaciones Socio-económicaa, 1.abol'a"l 



y penal pa~a miHi;;;-izar Zos ri~.sgos par~ la cont-rilt.ación de can

didatoS; P.~~P.~-~:~id·n·~.n-~-o eSta información para la toma de deci~
sion.es. 

Encuesta Socio-Económica 

Esta encuesta permite determinar Zas condiciones soci~ 

les y económicas en Zas que se desarrolla la vida del solicita~ 

te y se puede tomar una decisión más adecuada y veraz. Esta e!! 

cuesta está estructurada de Za siguiente forma: 

l. Situación Económica: 

a) Ingreso de los miembros de la familia (detallando-

el ingreso de cada uno). 

b) Aportación que ~uda miembro hace aZ hogar (deta--

llando la aportación de cada uno). 

e) Detalle de gastos mensuales en el hogar: 

Alimentación 

Renta (cuánto y a nombre de quién está et. contrato) 

Pago de hipoteca 

Predi al. 

Mantenimiento (condominio) 

Luo 



satdo). 

saZdoJ. 

Gas 

Agua 

Tetéfono 

Sirvientes 
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Manten.imien to de au tomóviZ. 

Transpol'tes (cuántos miembros de Za familia utiti-

zan transporte) 

Gantos médicos (de quién, en dónde, cuánto) 

Educación (quiánen y cuánto cada uno) 

Ropa (especificar periodicidad) 

Pago de adeudos (especificar cuánto pol' cada conceE_ 

to) 

Diversionec (cuánto, en observaciones indique qué -

di vera iones non). 

d! Adeudos 

Hipoteca, (especificaP instituci~n, monto cr€dito y --

Tarjeta de·crédito (especificar a nombre de quién y --

Créditos a casas comerciales, (especificar a nombre de 

quién, nombre de 1.a Casa comercial, saldo y concepto). 
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P:r>éstamos,_ rá no"mbz:é, d<¡! qui~n, sal.do -Y concepto) _auto-

Sol~c_ita:r> documentos que ·camp:r>ueben-. 

e) Pl'opiedadea: 

Casa, (a nombre de quién y monto) 

Terpeno.J (a nombi•e de quién y monto) 

Au tom6vit., (a nombre de qui$n y monto) 

Solicitar documentan que comprueben 

f J Ahol'l'OB 

A nombre de quién, cantidad y en qui institución. 

2. Situación Soc-iat 

a. Ubicaci6n da su domicilio 

-b. LocalizaciQn 

c. Zona i 1 esidencia1. (espeoificar categor!aJ 

d. Zona Come11cial (especifica11 Bi ea ?Jecindad) 

e. Zona Induntrial (a:;peaificaP si ce vecindad) 

f. Zona Popular (especificar si es vecindad) 

g. Pueblo (aapecificaP catcgor!aJ 

h. Tiempo da v-::vil' en diaho riomi~il io 
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i) citenta con todos Zos sePVicios Ul"banos 

Ectado del inmueble: 

Bueno, PeguZaP, malo, p6simo? especifical" poP qué. 

Si es edificio (especificar cuántos depaPtamentos son-

y pis,os, en qué piso se encuentra o si está en Za azo

tea, si tiene elevadoP). 

Si es vecindad, (especificar auántas viviendas oon). 

Namel"O y tipo de CUal"tOG (¿es DUficiente?) 

Recámaras (cuántas) 

Ba11os (auánt~sJ 

Sala, c:ocina, estudio, cua11 to de servicio (quié_n Zo --

utiZ iza como vivienda en uu caso) 

En qué eatado y condiciones se encuentPa 

/.Jobil iariv 

Rec4mara 

Nt'tmero de cama~ (e.sP~Cif~cO.r>t{P~·l:--' 

Cocina: °"~ 

E8tufa .(tippF ~1-~~-r~-~";-~-~~~~, ~~f:oél._na:·. i1!teg11a~ (en su ca

so) i lzd i rjU ~;·.~qui : :. m;l~/J·z.:·.~--~-:': ,:~:~'~ ~·~ ;. 
L iauadoi-~,., ~ª-~~doP'~~· . . =·.:~:·~;~·~.~:;:~~~·~ªtos. 
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Comedor: 

Antecomedor, desayunador, comedor. 

Sala: 

Recibidor, sala 

Ot'l'OG: 

Lavadora, teZevisor (nttmepo· y clase), c:ons-olá, -~-q~ipo -

modular_ 

E:riste orden y limpieza? SI NO ¿por qu6? 

3. Cuadro Familiar: 

Padre, (nombre, edad, :estudios, ocupaci~n) 

Madre, (nombre, edad, estudios, ocupación, estado ci-

~iZ y fecha de matrimonio}. 

Hermanos, (nombres, edades, estudios, trabajo, en caso 

de hermanos casados, nombre de la esposa (o), -

hijos domicilio. 

Otras personas que vivan en eZ mismo domicilio, (pare~ 

tesco, nombre, edad, ocupación, por qué motivo viven en ese do

mieilio. 

Servicio médico de la familia; en dónde lo reciben - -

(quiénes y por par>te de quién). 
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4. Escolaridad. 

D.et/aZ~fi_r:.p.On~t:~'!-~as y lugares los estudios que haya -

e¡ectU'á.4q :.:e.·z", .~~.?}_~~-#.~~-~é-;_ ,desde la primaria 1zasta estudios sup!!:_ 

rioP8s y. ~U.~s~s· :·é.~~~-~~iliZ~-~-. 

" ---.. _.,.,_.,-

5. Ante~eii~nt!,} iaboraZes. 

·Luga;. .don.de trabáj6, fechas de ingreso y salida, pues

tos· dese~p~_flados, - salaPios percibidos y motivo de la renuncia. 

6. Comentaxiios Generales 

Nombre de la persona qus ce entrevist~, parentesco con 

el solicitante; que otras personas estuvieron presentes durante 

Za entrevista, qué parentesco tiene con el soliaitante, inter--

vinieron durante la entrevista? cuál fué la intervención?, en -

qué lugar de Za casa se deHarrolló Za entrevista, cuál fué la -

actitud de Za entPevistada?, cuáZ fud Za actitud de Zos pPesen-

tes?, comp1~omiso social d'el solicitante, religi6n o areencia. 

En aaso de que no estudie y no trabaje,; a qué se dedi

ca? El tiempo que no ha trabajado ni estudiando a qué se ha de 

dicad9? 

Deportes que praatica, clubes a los que pertenece, 



Frecuenta fiestas, qud tipo de fiestas? 

Tiene amigos, qué tipo de amigos? 

Cómo se desenvuelve el solicitante en su familia? 

Viajes al extranjero del solicitanta? 

Cómo son Zas relaciones dentro de Za famiZia? 

Parientes foráneos~ (nombre, domicilio completo Y.Pa-

Pentesco). 

7 ~ Observaciones _ 

_ . :.- ... -, 

3. 6. 2. Estutj.fo•·socio~¡;(lborat. 

Se:r:o 

Estado civit 

Edad 

Fecha de nacimiento 

Lugar de nacimiento 

Domicilio 

Tetéfono 

1. Datos escolares; En este apartado se enunciará -

únicamente el último grado cursado del solicitante, o bien si -

es &itulado se espec!ficará si es licenciado, maestr~ o docto-
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:rado. 

2. Datos soc'l.Q.Zes: Es .impo~:ta?'_lie ·~r~"~abar-·t'~s, datos -

de las actividades d'e tipo eocial qu'! .re~_?"i~~ ·:e~._sol.icitante, -

para obtener el perfil en q~.e. .. ~"! dese.n __ vue~.v_~.., 

3. Datos laborales: Para efecto de conocer la traye~ 

toria laboral del solicitante, se deben adjuntar Zas investiga

ciones realizadas en Zas empresas o instituciones en Zas que ha 

prestado sus se:rvicios, con una forma de investigación laboral, 

siendo esta aparte de lo que se transcribe. 

4. Datos personalec de los padres: Se debe mencionar 

el nombre comp7.eto de cada uno de el los, P. dad, estudios, ocupa

ción y antiguedad,as! como su estado civil, esto se hace con la 

finalidad de saber si dichas personas realizan alguna tarea pr~ 

ductiva; as! como el nivel de extracc1:ón de"l solicitante. 

5. Propiedades: Unicamente se enuncian los bienes --

muebles y/o inmuebleR que posea Za familia. 

Situación Social: Este punto tiene coino objeto desc1•'!:_ 

bir en qué medio se desenvuelve el solicitante, para determinar 

el status social al _que pertenece, esto se puede constata~ obte 

niendo loa siguientes datoo: quiénes i1iven en el domicilio; ob-

servando y flValuando Za ubicación y el ef!tado del inmt4ebZe, Za-
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mane1•a en 

biZ iario,, 

que 

toa 

Y. 

al lugar de 

también ae nombr>a qué otras_' p_~1·s~~as se enuont1'aban presentes, -

áenotando IJi inte1ivin~~ron.,"_ ·-,Po's~erio!'mente, st.1 redacta la a!n-

tesis del, dato o de Z os pad1•es y si-

Como 

det que Zo 

se J•ea1.iz6 

a. 
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a. Objeto del informe: Ya que el p~oceso de selec- -

ción de candidci.t.oe Q. e'!'pZeadoa ... · tiene_.var-iaa'- etapas en :un .solo

informe .se 

U>'!_a vez ana1.izadoa todos y Cada U!'O· de- los puntos que

integ:ran el proceso de seZacción en lac sociedades nacionales -

de c1•édl.to, es conve11ientG hacer un diagrama que muestre este -

proceso, de manera que permita conocer Zas alternativas de decf 

si6n y el flujo de lu.n actividades que se desarrollan. en el de 

pal"tamento ~orrespondiente. (C"Uadro III) 



.... .... ..... 

Se- d.i de •lta. 
C!O¡.ccl!.!c.u~o 

p..ir~to pro!:r.4-
ble a or.u?otr. 

.: in!cr:r.l .:il 
.:•no.ii.t.1tc y/o 
·.:rrntt! y St! 

rchJ.V•a 
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C A P I T U L O I V 

PROYE'CTO DE. CAPACITACION DE ATEllCION AL PUBLICO. 

4.1 IllTRODUCCION 

~a preoente tiene como finalidad Za cxpc$ici6n de los 

resultados obtenidos en Za investigación efect:uada pa!'a detec

tar laa necacidadcs de capaaitación del pei~aonal de atención -

al público, especificamente de aquellos que ocupan el puesto -

de cajeros en un área bancaI'ia. 

Por otra pa1"te, se presenta un p11 oyecto cuyo objetivo 

p1•incipal ed sac·isfacer los reque1•imientos de capacitación del 

personal citado en el pál"ra/o anterio1•. 

4. 2 MARCO [,EGA L 

~1 pa1•ti1• deZ lo. de E."ne1•0 do 1984 .• Zas relaciones de

trabajo de laa instit.ucionen dedicadas a la p1•estación del 

Servicio P11blico de Banca y Crédito con sus empleados, ae ubi

car. der.~ro del narco legal preciso y definido qz~e establece la 

Ley Reglamentaria de la fi~aCJción XIII Bis del. Apartado B, del

Art(culo 123 de Z.a Constitución Polttiaa de loa Est;ados Unidos 

Me;::icanos o la Ley Laboral BancaPia, como familiarmente se "le

llama, la que con un enfoque exclusivo pa:Pa el ámbito bancario, 
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vino a eocZ.areacri dudas, consolidó Za seguridad en el trabajo, 

delimit~ r-esponsabiZidades, gara.n.tizó deroechos y obligauioneo, 

!J ha contribuido a la conserva~ión del buen clima que favorece 

el desarrollo de las relaciones Zaboraze¿ en Zas i11stituaionen 

nacionales de crédito. 

No obstante, hao{a faltG: Una pieaa importante para -

c.:ompletar eZ marco normativo de las Ii_eZ-acioñ._e8 laborales, el -

instrumento que detalla de manei•a especial los e~ementos prin

cipaleo de Za relación de t1~abaja en Zas sociedades nacionales 

de crédito como son: Za clasificación del peraonal; los derie-

chos y Zas obligac .. :onea tanto de Za ins tituci6n como de los -

empleados y Zas pY'eataciones de que estos últimos disj'rutan. 

Las condiciones Generales de Trabajo son eZ. 01•dena- -

.11iento que contiene Zas normas eapec-Cficas apZiaablea a Z.as --

~elacion~a laborales ent1•e una inatituei61z y su personal, en -

el cual se establecen los de1•echos~ beneficios y p1•estaciones-

en fai·or dcZ pc:P;;c;;zal d.:1. Zu inatl.rució't 3 asi como Zall obliga-

cionec de uno y otPa. 

AZ entPar en vigor Zas condiciones sustituyen al Re -

gl.amonto inte1•io1• de Trabajo. 

De acuerdo a lo eutabl.ecido én ~z.· ai•-t-CcuZ.o ,49 del - -
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Las Condiciones Generales de trabajo, todos los trabajadores -

tienen derecho a que la institución les proporcione capacita- -

ción y adiestramiento de acuerdo a RUS posibilidades prBsupues

tales, que lee pe1'mita elevar su nivel de vida y productividad

en el trabajo, conforme a los programas que la misma formule 

que sean aprobadoe por la Secretarla a través de la Comisión 

Nacional Bancaria y de Seguros, para cuyo efecto los presenta-

r4n a tsta dentro de los primeros sesenta d!as correspondientes 

a los años nones. 

Asi mismo el Apt{culo 50 deZ m·i.smo, establece que Za -

institución formulará los planes y programas para proporcionar

capacitación y adiestramiento a sus trabajadores, tomando en -

cuenta Za opini6n de Za Comisión mixta. Dichos programas po- -

dPán aba?'car periodos de dos hast.a cuatro años., de acuel"do a lo 

siguiente: 

1. La Capacitaci~n y el adiestramiento tendrán por --

objeto: 

a. Actualizar y perfeccionar loa conocimientos y ha -

bilidades de sus trabajadores; 

b) InformaPZos sobre la aplicación de Zas nuevaa tec

nol~giaP referidas a Za actividad financiera; 
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c. Prepararlos para ocupar vacantes o puectos de nu~ 

va cpeación; 

d. Prevenir contra los riesgos del trabajo a los tr~ 

bajadoreo y contra aquéllos que puedan dañar Za estabilidad y

Za actividad de los trabajado~es y de Za institución; 

e. Incrementar Za productividad de los trabajadores; 

f. Buscar Za ouperación y el desarrollo personal de

los trabajadores y su orientación y formación para el trabajo; 

9. Crear en los trabajadores, junto con el mejora- -

miento de sus conocimlentos, habilidades, aptitudes y su cuZt!:!,. 

ra en general, conciencia de Za imporotancia de Za prestación -

del servicio público de banca y crédito¡ 

h. Prepa11arlos papa que, a t1•avés del conocimiento -

de Za naturaleza y objeto social de Za institución y del medio 

en que ae desenvuelve, se mejor>e dinamicamente Za or>ganización 

y el funcionamiento de ésta, se realice de manera eficaz y efi 

ciente su objeto social y se ejecuten satisfactoriamente sus -

planes y pr>ogramas de trabajo; 

i. Prepa1•ar a los trabajadores para mejoi•ar Zas r>elf!_ 

cionec inter>nas en Za institución y Zas externas en aquellos -



10• 

puestos que asi lo :requieran, y consecuentemente, Za imagen de 

Za misma y de sus componentes, y, 

j. Pl'epararZos para que estén en condiaiones de in-

fluir, con sentido positivo y en una actitud que se signifique 

por activa, en el desarrollo del servicio púbtico de banca y -

crddito; 

II. EZ derecho det trabajador a que Za inotituci~n -

le proporciona capacitación y adiestramiento, implica la obti

gación de asistir puntualmente a los cursos, atender a los - -

instructores y preaenta:r tos examenes de evaluación, excepto -

que acredite su competencia, a satisfacción de la institución

documentalmente o mediante examen de suficiencia; 

III. La institución podrá conveni~· con sus trabajadE., 

res que la capacitación o adiestramiento se proporcione dentro 

o fuera de sus oficinas; 

IV. EZ trabajador de nuevo ingreso que requiera y re 

ciba capacitación o adientramiento al prestar sus servieios, -

~stará sujeto a las Condiciones Generales de Trabajo que rijan 

para los.demás trabajadores, y 

V. La instituci6n deberá, además: 
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a) EjerceP una acción coordinadora y de supervisión

p~ra que los planes y programas de capacitaci~n se ejecuten de 

manePa descentraliaada poP pal'te de eua establecimientos; 

b) PPocurar que Za capacitación que se imparta en -

los establecimientos sea preferentemente abierta, para que los 

tztabajadores q"ueden BUJ
0 etos a Za autocapacitación supel'visada; 

sin perjuicio de Za que se imparta personal y directamente por 

los instructo:ttes; 

e} Enriquecer la -capacitació_n y el adiestramiento -

con actividades complementariias de. apoyo y de est!mulo,, en lo

art~stiao y en lo cultural; 

d) Procurar que la capacitación y el adiestramiento

sean tomados en cuenta en Za aplicación del escalafón,, a fin -

de que eZ esfuerzo que realicen Zos tPabaJadores encuentre de

bida compensación; 

.e) Revisar dinámicamente Zas necesidades de capacit~ 

ció_n y adiestramiento y consider>ar tambien con sentido renova

dor y creativo los cur>sos.Y técnicas didáaticas; 

f) Evaluar con sentido de proyección, en base a Zas

cifras estadísticas, los 1•esultados de la capaaita!"ión y eZ -

adiestramiento pai•a partil' de éstos hacia una mejor orienta- -
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gJ ~levar _u!? p~~t4.n:··.:d,(~:i~~tZ.Uci011ea~ y 

. -·-e::;:-~:::.;.,~.¡ :~-~;:):'. 

:::::·;:. ::.:::~:~·:!~~i~t~:~~~:r::::::~:.~::::::::: 
y que po4~án ·. ~~s_~i;~,~i~~!.~:J:"{~r~~-·~1_~"'-~~~.t~·e!¡_-t_eJ ~.o- de manera ueociada,, 

con át ro~~ ins~~ ~u~i;~·es:_ d;. z---s~~:t.01•:._--financiero. 

4.3 JUSTIFICACION 

~ctualmente todas las instituciones son Instituciones 

de Banca Múltiple que se encue1:ti>an ubiaadas dentro deZ merca-

do de Soei¿dades !lacionales de C1~édi.toJ y que desde BU nacion~ 

lizaci6n contl'ib!.iyc!, con el ejei•cicio de sus faeultadesJ a ª"!!. 

solidar el desarrollo eeon6mico na~ional; asegul'ando su caráa-

ter social oomo pPestadora de un servicio público. 

Sin olvidar sus obJetivos sociales, buauan una mayor-

partiCipación en la captaoión de dinero y/o capitales~ as{ ao-

mo~ ofrecer un servicio al público que Zas manten9an como so--

ciedudes de croédito eficientes en nues t.l'o pals. 

Las sucursaZes son el corazón del funcionamiento de -

éstao~ a ou vea'~ son. la entrada del cZiente. Es por ento que-
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la atenaión que se le brinde al público e·c de importancia de-

finitiva, por lo que requiere una gran dedicación, puesto que

de Za realización eficiente de sus funciones y de Za atención

que se le manifiesta al público va a depende1• que siga mante-

nien.do a sus clien_tes y la atracción de clientes potenciales. 

Dentro de las funciones del Gerente de la Sucursal se 

encuentra Za de elaboPar planes de captación y servicios. Pa

ra ello debe realizar' una estad!stiaa mensual Za cual compa1"á!2_ 

dota con los meses antePio1~e$ Z.e ari•oje como resultado un {ndi:_ 

ce decreciente en la captación de clie1ztes dentro de Za Sucur

sal; as! mioma, que obsarve que el yago de servicios diversoR

ha sufrido una cbnsid.:;rab le disminución. En res pues ta a todo

eato, et Ge1•ente. de ta Sucu11 su.Z. debe soZiaitar at Subgerente -

de Pe1•sonal realice un e.'Jtudio profundo para determinar Zas -

causas de dicha situación. 

Después de analiaar tos dos aspectos que conforman el 

servicio aZ público, ea decir, Za tarea y la orientación huma

na, se concZuye que este último acpecto ha aido descuidado. 

Se solicita aZ Departamento de capacitación que elabq__ 

re un p1•oyeato que satisfaga diahos reque1'imientos. 

Pa1•a determina1 1 las nr:ccsidadea de capacitaaión de loR 

empleados que ocupan el puesto de aaJeroc, ne loaaliaan Zas --
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discrepancias entre ·lo qu~ debiera ~a~erse y lo que realmente-

se hace. 

eZ 

puesto 

es -

para determinar cuáles

·ez titular del mismo, -

aubrip el titutar del 

·Para ·za déte'11minación de ta actividad i•eal desarpoll!! 

da se utilizan las ·aig~ieii.tes ·tdcnicas de recopilaaión de in-

formación: 
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1. Mediante la obocrvación directa del empleado de -

servici~ al pitblico (c.:ajero) llevada a cabo por' uno de los em

pleados del Depa1~tamento de Capacitación. Este úZtimo ee debe 

auxiliara de cueationa1~ios pal'a evaluar Za actitud del primero

aZ preatar el servicio. 

2. Una entreviata cOn el St~p"e:rV-iSo~ de Caj~ros, para 

conocer aspectos imparcial.es aob1'e eZ<deaempe-ño de las activi

dades de los empleados a su cargo, as! como, las sugerencias -

del mismo. 

3. Pop otra pa1•te., ae I'ealiza el conteo y se observa 

el contenido cuantitat·i110 y cualitativo de las boletas de sug!!_ 

rencias y quejas que el público hace con respecto a la Sucur-

saZ. y a los empleados de ésta. 

~nálisis de la situación real contra la situación-

id6nea. 

El anáZ.iaiu de la información , recabada a1•1•oja como 

resultado que las tareas operativas Ge estdn llevando a cabo -

en forma eficiente, ain embargo, se ha relegado a segundo tér-

mir.o eZ aspacto humano en ei triato aZ púbZiao. 
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4.4 DEFINICION DEL PROBLEMA. 

Una vez hecha Z.a inv"estigaai6n, si Za Ge:reneia de Pe!:_ 

sonaZ. obse:rva que Z.otr empZeados de atención al- público han de!!.. 

cUidado su actitud de servicio por concentrar su actividad en

Zas tareas operativas, se hará necesaria Za elaboración de un

prog:rarna que satisfaga los Peque:rimientos de ciapacitación deZ

pe:rsonal que ocupa el puesto de cajero en esa Sucursal. 

4.5 PROGRAMA DE ATENCION AL PUBLICO 

+ Definiai6n de Za pobZaaión 

Puesto: 

CaJe:ro GenePaZ 

INTEGRA!ITES: 

NECESIDADES ESPECIFICAS DE CAPACITACION: 

Atención al público 

ESCOLARIDAD PROMEDIO: 

Segundo año de educación media superior 

CURSO QUE SATISFACE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION: 

/IOUBRE DEL PROGRAMA: 

GENERALIDAD/':S: 

Sensibiliaal' al empleado dti,'za importancia. de Za ate!!_ 



ción aZ público. 

PROPOSlTOS: 

+ Ge1teraZ: 
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Sensibilización de Zos participantes con rea

pectO a lo que implica Za atención al pu""bZico 

y actitud de servicio. 

+ PaI'ticuZaI'es: EZ paI'ticipante podI'á: 

1. Identificar los difei•entes aspectos que 

constituyen una actitud de servicio y una

adecuada atención al público. 

2. Identfficar y distinguir conductas y situf!:_ 

ciones en donde se dá una actitud de servi 

cio y una adecuada atención al p~blico. 

3. Poner en práctica conductas que denoten 

actitud de servicio. 

OEJETIVOS COllDOCTOALES: 

Al t~rmino del curso el participante: 

1. Dentro de una situación de simulac·i6n y adoptando

el papel de "empZeado bancal'io "~ presental'á po21 'lo menos seis-
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conductas ca1•acter!sticas que denoten actitud de serviaio. En 

su comportamiento hab1•á una ausencia to tal de conductas que d~ 

noten zma falta de actitud de ser·vicio. La evaluación Será 

hecha por el individuo que ju egue el pape Z de "público" y po1•

e Z "obse1•vador". También hubrá una autoevaluaaión. 

2. Dentro de una situación de simulaaióu donde un -

·compañero se desempeñe como público y vt1•0 c:omo empleado banc!! 

Pio, deteetaPá aopcc:tos del empleado banca1•io que denoten, ta!!_ 

to presencia como capencia de actitud de aerviC'io. Enlistar.•á

sistemáticamente estos aspectos y retroalimentación. al compafl!!_ 

1•0 que jug6 el papel de "empleado banca1•·Í-o". 

J. Enlistará, por lo menos, diez conductas caracte-

rCsticas ql.4.e denoten acti:tud de servicio. 

4. Dramatizar4 conductas de autitud de servicio. 

5. Valora1•t1' Za impol"ta. .. wi::::. que tiene el of.rece1• al -

público efectividad en. al ncr-vi::io y un tr-ato parsonali:Jado y

amabZe. 

Para Za efectividad de este curso Re preuentarán ca-

sos e iluat1•acionea de situacioneo Peales,, qtte pe1•mitan Za de

teación de faZ Zaa en Za actitud de se11vicio del empleado banc!3_ 

ioio. 
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Temas. 

la. Sesión: 

La tarea i¡ la Orientaeión Humana. 

- Hábitos negativos de conducta en el personal de mo~ 

trador .. 

- 'lláhitos negativos de c!Onducta en el personal de es

critorio. 

2a. Sesión: 

Conductas positivas y negativas de una aatitud de - -

servicio. 

- Hábitos poPitivos y negativos en el pe:rsona'l de moE. 

t1•ado1•. 

- hábitoc positivos y negativos en el personal de es

cri toi•io. 

3a. Sesión: 

Importancia de la expracián facial. 

- E:::preaión facia Z. 

Aqu! se tratará Za importancia que tiene !a expre

sión de la ca!'a .an nu.ast11as i•elac:iones con los de--

má8. 

Esta ilustración pi•esentará zma l'euefla de muchaa e~ 

pl'esioneo, recalaando la necesidad d;: hacer énfasis 

en dos de nueatras p1•i1zaipalcs axpi•eeionen: la son.-
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risa y Za mirada. 

- Personalizado el éncuentro. 

Aqu-C se na:rPará una situacidn bancaria en Za que i!!. 

terviene un cliente t-Cmido, aZ cual nadie hace caso, 

hasta que uno de los empleados nota de su pPesencia 

y lo trata con actitudec positivas de servicio. Lo 

que hace que el cliente se aien.ta impactado y se P,! 

tire muy satisfecho. 

Recalcando la necesidad de tratai• QZ.'-cliente como -

pePsona. 

- Saludos y despedidas 

Se p11esentarán las distintas formas de saludo :¡ue -

se acostumbPan en los diversos pa!a'es y las distin

tas culturas. 

4a. Sesión: 

La rapidez y efectividad en el servicio y el trato 

P!!!:BonaZizado. 

5a. Sesión: 

Satisfacción en el trabajo. 

- Actitud de aeruicio y satisfacción en el trabajo. 
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RECURSOS REQUERIDOS PARA LA · INPARTICION ·DEL CURSO: 

1. Humanos: 

··In~t"i:!..~~tOie-s ._internos 
< j' e 

2. Mater:Ca Ze a: 

Vide oca ese ttet'a. · 

Portafolios instructores. 

Manuales participante. 

Carpetas evaZuaci6n. 

ProgPama deZ curso. 

Listas de asistencia 

·L-·lsta de calificaciones. 

Videocassettes. 

Cassettes. 

Gafetes. 

A ufo. 

EZ curso se Z.Z.evará a cabo de Za siguiente manel'a: 

- 1 O d!c.n M{bi les ( 5 sesiones J 

- Gon d~~ac.id~'-.. ae 2 horas dia1•ias 

- ··Horario: el _adecuado al tipo y ubicación del centro 

de aapacitación o sucursal.. 
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-' - , -- ; -_ -_ -_ 

- El l~g.ar;.:_,arili:z. _c'?n _capaC_idad de 15 personas, cerca-

4.6 

del p11 09Pama de capaci-

de la .iesci•ipción y re-

quePi~ientos del puesto el aspecto de la atención humana al 

2. Que Za instrumentación del p11ogl1 ama ·se lleve a ca-

bo de manera ge~eraZ, es decir, que se promueva la participa-

ción de otras Sucursales de la Institución. para obtener un ma-

yor beneficio y un menor costo. 

3. Que se realice una retroalimentación po1• medio de-

evaluaciones periódicas hechas pal' el Contr>aZ.or u otros emple~ 

dos cercanos a la actividad de cada uno de los participantes. 

4. Qzrn se establezaa un cisterna de est!muloc y aseen-

sos .para. premiar a los pa1•ticipanteo más sobresalientes al téri 

mino del curso. 
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AllEXO B 

DESCRIPCION DEL PUESTO 

PUES'l'O: 

_REPORTA· A: 

LE RE:PORTA_: 

PROPOSITO: 

CA.IE:RO GENERAL 

SUBGERENTE 

AUXILIAR DE CA.JA 

Este puesto se crea con el obj~to de vigilar y custo

diar et efectivo en billetes, divisas y ot:ros ualoPes que se -

concentran P.n ta bóveda pr1incipal, a través del conti•ot de 'loa 

depósitos y retiros efectuados poi• Zas Suour>salea y clientes -

de la Institución. 

FUNCIONES: 

- Vigilar que se mantengan dentPo de Zas Z.{mites eet!!_ 

blecidos,, Za existencia nuficiente de biZ.letes en moneda naaiE!_ 

nal y moneda extroanJ°eraJ pa2•a cubY-il' las neceaidadea de efeati:_ 

vo de las Su~ursaZeo y alientes. 

- ControoZar el. env!o y concentración del efectivo de

las SucuroaaZ.cs y clientes~ vigilando que se :realicen dentro --
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de los_ Zint!amien-tos -~e operación y aegur>idad establecidos. 

- Efectuap·"Bl. arqueo aeneral de caja, verifica·ndo que 
_- ' '. . -_ .. ~ -·: 

Zas ent1•a'das_ y· sá_l~d-.":1~-de efect_ivu, divisas y oti•os val.ores, -

cdincidar( con_:: co"niit)z·idación y posición contable correapondien-

te. 

:7~As~gurar que se -disponga de los implementos de tra

bajo r-eque1~.id'as ~para 'el óptimo desempeño· de las laborea asign!! 

dás- aL-·_-·pei-_sonar-a-su car•go. 
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, ANEXO C 

-~·:--~on·o~--i~¡:i~·;~~ -di! ZOB · pt>Oae-di~·ie1~~~-9B :_f?-~~P~-t-i-;o,·s _ pa;ra 
ZoB Be!!v1,é:f.-~:~_-~i~~º-. e~;-~-.~~-~ -

- Conocimientos -de contabilidad bancaria . . 

Habilidad en al manejo de equipos. 

- MeaanogI'af!a. 
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necesidades de 

niveles de 

de pePsonaZ. -

desarro---

el recurso humano más s~ 

competencia entre los que 

4. Ningún aspecto de un sistema de personal es más -

importante que el pPoceso de captación; si éste no es elabora

do sobre critePios cientlficos diflcilmente las instituciones

podrán obtener recuPsos humanos calificados . 

.5. Todo programa de captación debe }•esponde:r a una -

adecuada planificación que consider>e los movimientos de perso

nal que se presentan peroiódiaamente en la institu.ción, as{ co

mo los requerimientos de nuevos cargos como i•esultado de la -

e~panoión de la misma. 



120 

6. El proceao de captación debe hacevse aro tes de que 

se p1•esente la necesidad de cubPir Za vacante, de lo contraPio 

el funcionamiento normal de Za institución se Vel'{a afectado. 

7. Una efectiva polCtica de captación tiene que di-

fundir Zas necesidades de recursos humanos hacia todos los - -

ámbitos. 

B. El proceso ae selección ec un procedimiento para

encontral" al hombre apto que cubra e Z puesto adecuado a un ªº!. 

to también adecuado. 

9. La selec:!i6n es un proceso complicado y eostoso -

que requiere el desarrollo de mGtodos adecuados para satisfa-

cer Zas dema1¡das intevnas de recursos humanos en cualquier in~ 

titución. 

10. La organización de los programas de capacitación 

de una institución, dependerá de factores como objetivos y ta

maño de Za misma, y la responsabilidad interna para la organi

zaci6n de estos programas corresponderá al departamento dP. pe~ 

sonal. 

11. La capauitación tiene como finalidad convertir" -

las aptitudes innatas del recurso humano en capacidades para -

un puesto o actitud P.spec-ífico. 
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12. _.ACtualmente Za pPeparaci6n del. licenciado en Ad

miniPtración de. Emp:roeeas cor1~esponde a Za de un co0Pd1:nado:ro -

cuya función primo~di'al es opt;imi:;av los l'ecursos con Zoo que

cuenta u~a oz-ga"!i;:~ci6n. 

13. Como una respuesta a Za necesidad de crecimiento

económico-oI'ganizacionaZ el profesional de Za ridmir:itttraeión -

se ha dirigido hacia Za especia7.ización en alguna de Zas areas 

funcionales deZ. p1~oaeso administrativo. 

14. En este caso en particuZa:r• y de acuerdo al semi-

nario en cuesti6n podPmos afiPmar que; el aspecto más importan

te y significativo en Za administración en cualquier organiza-

ción, ca y sera Za selección de personal. 



cun.::ALCOHL 

Cu.:t:<1lc6o1tl, íu•• qui:ii" el ,,.;,~ co"'plejo) f,ucint1nte 
de todoa lo!! Oio!lr" "'''"'"'"'•·ricdno,.. Su concepto pri -
WM>rJi.11, sin duJ.1 muy <1ntÍ\lUO o•n .,¡ .~,. •. ,,, p.u·ccc h<1 -
l>o.•r sido el de un mon .. truo scrpi.,nt" ccl.,,.t., con fun
c ionos domin.mh•,. .¡,. f.,rt 1 I id,1J > cn'<lt i~ id.id . .\ este 
núcleo so: .iur'l'H<1ron \)l'•tdu.1f11><·ntl' otro~ .up.,cto .. : l.:i -
lc)cnJ.i lo h<lbí.i mt'::cl<J.!o con l.t 'id.i) los lrncho11 -
J.,I 9r.m "•') ,,.,c,•rJot.• To1,ilt:in, cu~o titulo .~.1cllrd2 

t.11 ••r.1 el propio nombr" J"l Dio" J<•l qur fu., ""P" -· 
ci.11 ,J.,,oto. Ln rl ""'"'''nto de !.1 cont1ui11t.1, Ou.,t:<1t-
c6 .. tl, con111.for.1du .:ur:>o l'oo" Único ,¡,., .. ,mpt•ii<1b<1 ,.,r¡,,,. 
funcion.,,.: l'r1•.1dor. l'io" .¡,.j 'i.·nto, Dios J.,~ pl.1nctd 
Vcnu!J, h;;roc LUl t1u.,1I, cir4uct ipu de 1 SdCtlrJoc io, p.i-
tr6n de 1 cal t·nd.ir io ) d.- 1 us .1ct i ,. j.J,v.h·s i nt" lcctu.:i--
1 C"!I en 9cncr<1 I, cte. \Jn .:in.~ 1 j sis <1J 1eiona1 e" neclls<1-
r io P•\r<1 poJ.,r d<>1111ntr.:iñ<1r los h11011 <1p.irentcmantu Í!! 
Jepc1ulicntes qu" ,.,.t,..in <11 tejido,¡,, su compl ic<1da -
~l'!lon.il idad. 

IMPRESO EN LOS TALLERES DE: 
EDITORIAL. QUETZAL..COATL.. S. A. 
MEDICINA Nu. 37 LOCALES 1 Y 2 IENTRADA POR PASEO DE LAS 
rACUlTADESJ JRE.NTE A LA FACULTAD DE MEDICINA DE C. U, 
MUICO 20, D'. f, TELEFONOS 658-71"'6 Y 658-7G-U 
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