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INTRODUCCION

. A partir del fendmeno hietérico mis importante después
del .decdlogo, sucedido a mediados del 8iglo XVIII denominado Re
volueidn Industrial, el elemento humano pasd a ser el faetor --

“elave dentro de las empresas.

En esa &poca, la improductividad come consecuencia de-
la inefieiencia era manifiesta, toda vez que no existifan siste-
mas y/o métodos para seleccionar y mucho menos adiestrar y/o ca
pacitar a las gentes que se enfrentaban a maneras muy distintas

de trabajar de las que estaban acostumbrados.

Como consecuencia del auge de la industrializacidn sur
ge la necesidad del estudio de la administraeidn; a medida que-
las empresas crecian se hizo necesaria la diversificacidn de co
nocimientos alrededor de ésta, llamando poderosémente la aten--

cién de los empresariocs el elemento humano.

Tradicionalmente y a partir de entonces, se ha preocu-

pado la direceidn por la integracién de este elemento a su em--



presa, 8in embargo, el poco'aonacimienta que se ‘tiene de lasg rg

laciones que recesarzamante se;dan-entre los. dos . grupos ya naci

dos en la epaea preuza a Za/fébdlauiﬁn induatrial (gremios) que

gon patran y‘&rabaaador, ciad .y por. en-

de imﬁraduc;iuid&i

aientificamente seleccio

wla.que ge ha manifeatedo a -~=

yen:el mindo, vwo puede ser aje~

racién, por ¢l fuerte compromi-

sc quetien sociedad en que vive.

“En GD"SBOJQ"CLG,'diChO procesc econdmico no es ajeno a

Za banea nactonal puea a.rafz de su nacionalizacién se produjo

sobre estq una;mala;indgen heredada del gobierne federal.
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En tal virtud, y movidos por el deseo de hacer una muy
modesta pero significativa aportacién mids al proceso de capta--
cidn, seleccidn y capacitacidn del elemento humano dentre de --
Las sociedades nacionalee de erédito nos dimos a la tarea de --
elaborar nuestro seminarioc de investigacibn sobre este contro--
vaertido tema y poder asi demostrar a la sociedad que nuestra --
universidad estd pendiente de las necesidades prioritarias de -
nueatro pafs y poder en concecuencia, formar profesionales que-
ayuden a su solucidn, puaé es de esta manera como engrandecere-
mos a nueetrans familias, a nucstra untiversidad y ¢ nuestra pa--

tria.



e APITULO I

“ ANTECEDENTES GENERALES
1.1.. DEFINICIONES:DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

- Dentro” de “Los estudios de la administracibn, se sefala
que el perabnai;.ezrelemento humano, es8 el comin denominador de

~la eficiencia . .de todos los demds factores, ya que todos estos -

son operados por hombres, los cuales son: "La pieaa maestra”.

Por ello, la ayuda y actitud del persomal, condictona-
Zﬁs resultados que se obtengan en todos loe demds aspectos; es-
Jecir, los mejores capitalea, las mejores mdquinas, los mejores
sietemas, sirven de poco 8i son manejadog con apatia o desgano-
o0, Lo que es peor, el plan de no utilisarlos bien; o aiun des- -

truirlos por descontento del personal.

Dentro de lo que son loe Recursos Humanos, existen dos
tipos de objetivos: objetivos para el empresario y objetivos pa

ra el trabagjador.

‘Dentro de los objetivos para el empresario, pueden re-
sumirse en: que el personal tenga en cada puesto y nivel la ca-
pacidad necesaria y, que todo el personal preste a la institu--

cidn eu mds amplia colaboracidn. Como se puede obgervar, se ha
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colaboracién'.

“iLa ealaboracid

,"capacﬁdgd“én:qqda pugéta,~si‘ho estd dispi 8t

laboracid

amplia.y efiqaémeﬁtep{

Condiciones de trabajo: no basta-sdlo un .salario justo

sino que debén de tomarse en cuenta.las .condiciones en que el -
trabajador labora, tanto sociales c¢omo fisicas, morales o admi-
nigtratives. Siempre buscard que.sea- réspetada su dignidad hu-

mana.
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"La admanatraczon de persona

"’ya qﬁe’tbdds'y caaa-uno'de ioefQ

b}.-Relaciones-Ladboralea

el iRelaeienda Humanas

d)‘qunEjo”dé'Feébéﬁqi'.

‘el Administraoidn de Pereonal

Fr o Ete

Sin embargo, una Jéfi.ibién por méa completa que sea,—

nunca deternzrard eon exactztua todo el vontenido y limites de-

una C“I-E?‘lC‘LQ o d1-&‘c1-p[1.mz.

Adntnzstraczan de nersana? ee cl 2ampo de la direc- -

¢ién que .se -ocupa de nZanear,Targanmzar J zontrolar las diver--

sas actividades operativag. que consisten en obtener, desarro- -

Zlér, mantener y utilizar la fuérza de trabajo, econ la finali--

dad de que los objetivac. e intereses para los euales el organis
.

mo eetd establecido, se obtengan tan afectiva y eficazmente co-

mo gea posible y a la vez los objetivos e interceece de la fuer-



otra" A%

Hay que tomaﬁ'er cuen*a que eotas de]tnzcwonea 1levan-

inherente el obje# +ivo generalrde ta Admtntstractén de - Personal

Y cientiftca Zaa azferentes fh-

na: o ganzzaczon, para pro-

que eeg, regular de manera Just

aea de las relaciones de.tranaga

ser zczas u bzenes de -

preducetén,

:Por taﬁto;defi

uomo

£ Mg Jiedua; comisidn de cdministracidn piblieca, cuveo . de. -
elagifiecacibn y remunerceidn de ecargos, Cdracas Venezuela,-
1965, pdg. 4. . i

** - Admivistraeidn de personal, Sto. Domingo, 1887, publicacio-~

i neg de la OVAP (Oficina Wacional de Adminigtraeidén y Perso-
nal, pég. 4.)



él eampo.de la administracién gque estudia los procesos
tébnico-administraéivaa encaminados a lograr la mejor seleccifn
educaciéﬁ y direceidn.de ia f&ersa de trabajo de cualquier em--
presa y agi alieanzar .los. objetivos para los cuales fue creada,-
y ademds tratar el camportanzenta humano tanto dentro como fue-

ra de la empresa.

1.2, DESARROLLO:HISTORICO DE.LAS RELACIONES DE TRABAJO

EZ penaamtenta admzn stratzva contempordneo, represen-

ta todo un proceso hzstorzco Z ada en los mismos albores de-

la humanidad.

La adminigtracién como fenbmeno social es concomitante
con el advenimiento del hombre en gociedad., Su estudio y desa-

rrollo ha tenido'diferentes enfoques.

Como el desarrollo histérieco de las relaciones de tra-
bajo es importante para entender mejor los complejosa elementos-
y situaciones que implica actualmente la relacibn entre emplea=
dos y trabajadores, se hard una breve resefia de las principales
formas por las que ha atravesado el trabajo humano, ya que to-=

dag .ellas de un mode u otro influyen en eu estado actual.



1.2.1. /Tfébqjé‘dékﬁprbpfdéién.

: En las primeras etapas de la civilizacidn humana, cuan
‘do no’ existfan todavfa estados sino solamente agrupactones en -
Forma de clanes o tribus, se adopté una movilidad constante en-
bugca de alimentos, clima y oitros muchog factores. Se di6 por-
.eongiguiente, ia situacidn de los pueblos némadae, En esta si-
tuacidn, las familias se procuraban tode lo necesario, a base -
de apropiarse los aZementée como los hallaban en la naturaleza,
los que principalmente se referian a lo indispensable para su -
sustento, vestido, armas defensivas, etc. En esta etapa, la ca
za, la pesca, la apropiacién de frutos que espontdneamente se -
producfan y la recoleccidn de lo que el hombre necesitaba, cong

tituia su forma de trabajar.
1.2.2. Agricultura y Pastoreo.

Con el avance de la civilizacidn y la aparicién de lae
organizaciones mfAs rudimentarias de la sociedad politica coinci
de el que los pueblos se hagan sedentarios, esto es, que se es-
tablezecan en un lugar en vez de vagar congtantemente en busca -
de lLos elementos que necesitan, esta forma de vfda va ligada al
cultivo de las tierras por la agricultura, y de una intensifica

cibn de la ganaderia.



1.2.3. Egelavitud.

Esta etapa congiste bdgicamente an que unos hombreg --
consideren a otros veducidos a la condicién de esclavos, como -
una cosa, a la manera de bestia de carga y aprovechen sus es- -
fuerzos y su trabajo como se hace con los de un animal. FEsta -
situacidn fué regilamentada en derechos tan perfectos como el De
recho Romano y la Legislaeién Judia. . Quien sentd el principio-
bdsico de la destruccidn del esclavismo, fue el Cristianismo, -

al establecer. la <igualdad de todos loe hombres.
1.2.4, Servidumbre.

Consiste en una forma suavizada de la esclavitud, aun-
que los prinecipios en que .sé ingpira sean distintos;, Los de la
organizacidn feudal de la soctedads aqui se celebra un contrato
de fidelidad o alianza por el que gZ gefior feudal se compromete
a proteger y defender a los siervos y sus familias, a cambio de
la obligacién de &Sstos de prestarle ciertos serviecios. EI sier
vo no estd ligado a la persona del sefior feudal sino a la tie--
rra que cultiva, cuyos frutos son parte para ElL y parte para el

senor feudal, que se pagaba eomo tributo.
1.2.5, Artesanado,

La aceidn de los ingtrumentos y miquinas ea mucho me--



nos importante enla produceién que la pericih del trqbajadar;-
la calida?;y'ain'lJ cantidad de Za‘obra,VHEpénden princ%pdlﬁen—
te debéga'pébiéia; El productor, es al mtsmo tiempo eZ ue po—
ne el trabaJa J el prapzutarzo de Zoe sennzzlas 1netrumcntas. -

: Esta farma de praducczén se realtza an forma fammlzar

17260 “naquinisme.

Surgé aon la Revolueidn Industrial y nace el moderno -
'muﬁdo del trabajo. Por la importancia que la méquina adquiere-
en la produccidn, se considera que el dueio de ella es el natu-
ral y legitimo propietario y administrador de la unidad produc-
tiva y benefieiario direeto de las ganancias que ge produzean.-
Surge la total separacidn del ecapital y el trabajo o mejor di--
cho del empleador y del gmpleado; aquel contrata los servieios-
de los trebajadores por un galario prefijado y con ello asume -
todo el riesgo de la produccibn; el trabajador por su parte no-
arriesga, ya que el salario lo reeibe de inmediato, pero no tie
ne derecho a reclamar una remuneracidn proporcional u lud ganan

cias que se obtengan.
1.2.7. Produccidn en Serie.
El trabajo es realizado a base-de una mirima especiali

zacidén y resultado principal de la mdquiha, el cual se va con--

virtierdo en mds rutinario, deshumaniszando al trabajador y sude



“1,8.8. Compuracid.

'c&aydé(tiabajory en:lag relaci nesientre_pation Yy trabajador. -

,Algunqsyéaﬁbidé}Eon Eénéftaaé en i;ah;é aspectos, pero plantean
prablcmﬁs no sdio en el desplazamiento de trabajadores, sino --
éué aiin en la forma de trabajar. Dentro de los aspectos bend z
cos, cabria mencionar, que muchas actividades que antes realiza
ban ILos hombres, ahora aon tranaferidas a las mdquinas, dejando
a los primeros, tiempo para poderse dedicar a otras actividades
de mayor cuantia. Pero otros aspectos son de naturaleza inde--
geable, como el desemplco o la necesidad de reacomodar a gran--

des masas de trabajadores.
1.3. PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL

Ahora bien, el enfoque actual de la administracién de-
personal se concibe como un instrumento regqulador de las rela--
ciones de trabajo. Por otra parte, las relaciones humangs con-
centran su interés en lag interrelaciones personales nacidas ~--
del trabajo miemo, procurando determinar las causae de las reac
ciones individuales y de grupo, es por ello que llevar a la - -
prdctica la administracién de personal, requiere del conocimien

to de gus prineipios; log cuales se pueden resumir en:
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- Prinafﬁio del servieio. piblico.

- Prineipio déi'mérito per;anal

- Pvincipioﬂde'ia retribucidn adecuaém

- Pvinéfpf;:&gl_ﬁndlﬁ?%s y valoracién dei trabajo.
- Principio de igualdad de oportunidades,

--Principio.de las promociones basadas en la idonei--

gaéila congideracién de la dignidad humana

io’de la ‘seleccidn efectiva e imparcial.

1.3.1. - Prine  d;i7Sérv£cio Piiblico.

Este principio rige dnicamente para la administracibn-
piiblica; determina que el empleado, trabajador o funeionario es
tatal, debe tener plena eoneciencia de que girve a una comunidad
y debe anteponer a su interés pergonal, el interés de servicio-
con aficiencia, al gervidor piblico, se le erige actuar en el -
anonimato y hacer voto de pobreza, 1o cual significa que no de-

be easpecular con la adminigtracidn, ni gervirse de ella para fi

nes personales.
1.3.2. Principio del M8rito Persgonal.
Toda persona interesada en ingresar a una organizacidn

y mantenerse en la misma, debe demostrar la capacidad y demds -

cualidades exigidae por los puestos para ser desempeilados con -
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eficacia.

1.3.3. 7Prine£pié‘ae'la Reiribuci&ﬁ_Adecuada

a,>1a‘complejidad del trabajo, la eg

de7eueldo y ealarios existentes son fac

&

“lal medtda en que su politica de sueldos y salaerios puedan compe
tir cdn'las'empresas de un mismo ramo o actividad.

1.3;4. Prineipio del Andlisis y Valoracibn del Trabajo.

Se demanda el an&liaic y valoracidén objetiva e imperco
nal de las funcioneg y responsabilidades asignadas a o8 pues--
tos de una institucidn, a fin de establecer un sistema uniforme
de clagificacidén en que prevaelezca la distribucidén equitativa -
del trabajo y puede afirmarse, que la clasificacidén racional de
los puestos de una empresa, er uno dé log procesos mls importan
tes de la Administracidn del Personal, el cual cervird de base-

a las demds fases referentes al manejo de personal.
1.3.5., Principio de Igualdad de Oportunidades.

Debe darese oportunidad de ingresar a cualquier empleo-

a todos aquellos ciudadanos que se hayen en actitud y con el de
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geo de;hqbarléj éiempré‘ywéuahda agoten los requigitos reglamen

tarios: ‘Ihp_icaleliaébér de‘que la administrgeidén de persomal-

‘de la debida publieidad cuando oeurran va

readas;:nuevas plazas.?*

: Una adecuada polftica de promoeidn puede aumentar la -
efiaiencia; la superacidn personal, el espiritu del cuerpo y sa
tigfaceidén en el trabajo. ELl ascenso debe concederge Ilamando-
como factor principal a la idoneidad de la persona con 108 re--
querimientos de capacidad exigidos por el cargo, haziendo desa-
parecer el errado concepto de que los ascenscs y promociones de

ben fundamentarse en la antiguedad.
'1,3.7. Principio de la Conetderacidén a la Dignidad Humana.

Constituye una responsadbiiidad primordial de la admi--
nigtracidn de personal, promover la humanisacién del trabajo. -
Las normas sobre la humanizacidén del trabajo deberén ser desa--
rrolladas como patrén de conducta de superiores y ejecutivos de

todos los niveles jerdrquicos de la empresa,

* Carta de las Naciones Unidas, Declaracién Universal de Dere-
cho del hombre, artfculo 21. :

Victor Melitdn Rodriguez Ob., eit., pdg. 6.
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efectivos,’

2la:administracién.de personal y de cuya aplicacidn satisfacto--

ependerd ‘la capacidad de los integrantes de la organiza- -
“eidn, la vigencia y acatamiento efectivo de estos principios de
penderd de factores de orden educativo, politico, social y eco-

némico, de cada empresa.

La Administracidn de Personal no 8blo contempla las re
laciones humanas o el comportamiento humano, sinoc también con--
centra su atencidn en las interrelaciones personales nactdas --
del trabajo, procurando determinar las causas de las reacciones
indZviduales y dé grupo, por lo tanto, conocer las caracteristi
cag del recurso humano es preponderante para toda la organiza--

eidn.
1.4. CARACTERISTICAS DEL RECURSO HUMANO

a) No pueden ser propiedad de la organizacién, a dife
rencia de los otros recursos. Los conoceimientos, la experien—-
cia, las habilidades, etc. gon pavrte del patrimonio personal; -
por lo tanto los reeursos humanos impliecan una disposicibn vo--

Luntaria de la persona.
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existir’un(contra#o de ‘trabagjo; ‘la organisacién
- o . ERCEh s
el mejor esfuerso de Bua'miembrqs.f

tivos de la organizaecidn con valiosos 'y

--tivos persorales, y/o viceversa. ..

e) Las experiencias, los canocimiéntos, las habilida-
des, . ete., son intangibleé; se manifiecstan a trévés del compor-
tamiento de las personas en las organizaciones; los miembros de
ellas prestan un servicio a cambio de una remuneracibn econdmi-

ea y afectiva.

d) El total de rccursos humanos de un pais, o de una-
organizacién en un momento dado, puede "ser incrementado" exis-
ten dos formas para tal fin; descubrimiento y‘mejaramiento; an-
el primer caso, se trata de poner de manifiesto aquellas habili
dades e intereses desconocidos o poco conocidos por las perso--
nas. &n el segundo caso, se trata de proporcionar mayores cong
cimientos, experiencias y nuevas ideas a través de la educacibn,

la capacidad y el desarrollo.

e) Los recursos humanog son escasos; no todo el mundo
posece las migmas habilidades; entre mds escaso resulte un recur
so mds solicitado serd, establecidndose asi una competencia en-

tre los que conforman la demanda, que se traduce en mayores - -
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ienes.o dinerc a’cambio.del ‘seryicio.

ofert;é*ae

8 neéésitan fondos para satisfacer-

nécesidadea ta como psicolagtcas y soctales; por-

ende, estﬂn dzapueetoe a‘cambzar los Yecursos que ellos poseen-

por’dwnera mento,que existen personas y organiaacio--

nes: dmspueetas a cambzar dtnera par esfuepﬂo, surge el mercado-

de trabaao, auJeta hasta ctarto punto a Zas leyes de la oferta-

¥y ila démaﬁda.

Hablar de mercados de trabajo, no es referirnos sélo a
una mercancia en el mercado de referencia de un sistema econdmi
co, es también hablar de la misma humanidad. El hecho de que -
tal mercancia se¢ encuentre indieolublemente atada al individuo,
origina que sea estc miamo, tema central de la discusién; a di-
ferencia de lo qie oourre en cualquier otra mercancia, cuyo in-
tercambio implica el ecambio absoluto de propiedad; en lo que --
respecta al trabajo, no es posible pensar que el individuo des-
prenda asi como asi la propiedad de la fuerza de trabajo de su-
mismo ger afin después de haberla comprometido econ cualquier pa-

trbn.

‘Cualesquiera que gean las eondiceiones de trabajo y sa-
lario, nunca abandonaré la posibilidad de tomar decisiones so--
bre dicha mercancia, pese a la empresa o empleador que le con--

trats.
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El,préblemd dél'ﬁera&do de trabajo se tranaforma enton

ces*en.algd'cdmblefo~y probiemﬁtico, en la medida en que el sa-

iario, Za:émpiesi la 'éahdiaionee de trabajo o todo en conjun-
‘to alcanza eZ abaetzvo’de proporetonar al trabajador, el ambien

te propzexo que au satzsfaaazén peicogoeiolégica requiere.

 Eu eéfe édnto es precigo reconocer que el andlisis eco

némico es 86lo un método para explicar cuantitativamente la pro
ductividad eomo una de las variables que entran en juego para -
el mdximo aprovechamiento de los recursos humanocs de un pais, =

de una. regidén, o de una comunidad.

En congecuencia, los mercados de trabajo, no sdlo pre-
teﬁden equilibrar los precios dados en una oferta y demanda de-
terminadas 8ino en establecer la correcta correspondencia entre
Los puestos disponibles en el mercado y los individuos mds ade-

cuados para ocuparlos.

Por el lado de la demanda el problema se sintetiza en-
que existe un nfimero limitado de empleos disponibles; estos di-
fieren por la extensa variedad de puestos que se pucden ofrecer
dentro de una gran gama de actividades, cada unc de Los cuales-
exige al trabajador diferentes cualidades, tanto en gus habili-
dades como en su personalidad y educacidn escclar, y cada uno -
de ellos compensa con diferentes salarics, en los diferentes ti

pos de empresag que siguen diferentes objetivoe y politicas de-
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'dél'gaﬂe (e

tas, Za tasa de deearrollo de un pats.

.administracibn y ejecucidn de un sis

tema cier d peradﬁal;'réquiere el establecimiento de 6r-

ganosiésbéeialiéadoa,dehfré,de,la-estructura de - la migma empre=-

1.5. 'EL DEPARTAMENTO DE PERSONAL

Et departamento de personal existe en la medida en que

-gu magnitud y complejidad Lo demanden y los ejecutivos reconoz-
can la necesidad y conveniencia de su creacidn., Ee una unidad-

que tieme a 8u cargo el asesoramiento a la gerencia y loe demds

niveles de la organizacidn, careciendo de los atributos de man-

do y de decisibén (Staff). Ee en ef una unidad que presta ger--

vicios auxiliares q los departamentos de linea que intervienen-—

directamente en la produccibn, sea esta de bienes o gervicios,-

y su ubicacidn dependerd del sistema de organizacién de la ing-

titueidn,



de«mansrarefectzba; la coor

/degqpﬁaﬁentog da linea, 'y es

‘elaboracidn'y:formilacién de una politica de administracién de-

“personal.

-2} Aeistir a los supervisores e ejecutivos de linea -
en la administracidén del sistema de personal y en los problemas

que sujimplantacidn pueda acarrear.

{%.8). " Proponer :los proyectos,. instructivos o manuales ne

_cesariog para regir las relaciones de trabajo en la institucidn

4) Administrar los sistemas dé. olasificacién de pues-

tos,. remuneraciones, calificacidn de pergonal, reclutamiento y-
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seleceidn, de retiro, de adiestramiento y otras caracterfsiicas

de Z&yédmfnistgactén modétna'dé‘péiéqﬁal;

 ?;.;57_Lﬁidgﬁéétiéai'i;‘estabilid&d o la:moral de la orga-
nizacién ébﬁo é;upos o.equipos efeétivos de trabajo, mediante -
divarsou indices de trabajo tales como eficiencia productiva, -
Vausentismb, aceidentes, movilidad interna, quejas y agravios.-
Y de todas aquellas que le sean conferidas por la gerencia de -

la institucidn que se trate.

Asimismo, para llevar a cabo estas funciones, es nece-
sario tomar en cuenta que ge requieren actividades especificas-
que tiene a su cargo el departamento de personal, por ejemplo,-

el reclutamiento y seleczeidén de pereonal.
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CAPITULO I
cAPTACION

2.1 -IRTRODUCCION

es derbiédito, como las demds-

“Lag e

vciedades. Naciona

emprecas del-géctor -Financiero. en nuestro pafs, proporcionan -
sus servicios por conductd de su personal, el que debe estar -
preparado y ealificado paralas actividades que va a desempe--

fiar, pues mientras el elemento que efecifie la labor sea el ade

cuado, la funcidn marchard correctamente.

Por lo tanto es necesario que se efectile una capia- -
eidn entre el estudiantado y egresados escolares de las dife--
rentes instituciones de nivel superior que le permita contar -
con eandidatos idéneos y suficientes a los que aplicard un pro
ceso de seleccibn que determine quienes son los mds aptos, hd-

Eiles e iddneos para laborar en la institucién.

En resumen, el objetivo de la captacidén es proveer a-~
la institucidn de personal en nimero suficiente, de tal forma-
que permitan seleccionar a los candidatos idénzos que cubran -
los requisitos mfnimog necesarios para satisfacer las demandas
de recursos humanos existentes a través de vieitas a Universi-

dades, Escuelas profesionales, Comercicles e intercambio de --
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eartegra con otras empresas.

Para satisfacer en f&rma rdpida y efectiva las necesi
dades de recursos humanos en las sociedades nacionales de cré-
dito, la unidad de reclutamiento debe contar con diversas fuen
tes con las cuales detecta personal con las caracterfeticas --

afines a los puestos vacantes.

Se debe derterminar la fuente mds idbnea de-acuerdo -

con la siguiente clasificacidn:

1. Para cubrir los puestog vacantes a nivel operati-
vo: Se debe dar prioridad a instituciones egcolares, mediante-

un reelutamiento en dos etapas.

al). Un-evento en la instituecidén escolar anterior a -

la clausura del ciclo escolar.

b). La publieacidn de cartelonecs en temporada inter-

media del eiclo escolar.
2. Parqg cubrir los puestos vacantes a nitvel funeio--
nario: El reclutamiento se debe efectuar principalmente q tra-

vés de los grupos de intercambio,

a) En caso de requerir experiencia profesional o es-



pecialidad-en algin campo, se debe recurrir a las empresas con
tactadas..

k) En caso de requerir personal sin exzperiencia pro-
fesional en espectfico, el reclutamiento se deberd efectuar en

Universidades.

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

b.2. Mediante bolsa de trabajo de la Universidad.
2.2 CAPTACION INTERNA

El atraer candidatos por medio de los empleados de la
ingtitucidn, constituye una importante fuente de reclutamiento
que aporta "Lla ventaja de Lograr una mejor adaptacién e identi-
ficacibén de los candidatos propuestes a la institueidn. Sin -
embargo, este procedimiento implica eciertos riesgos en cuanto-
a resentimientos y compromigos particulares. Por esto, resul-
ta conveniente dar orientacidn personal a quien ya labora den-
tro de la institueidn regpecto de las polfticas existentes con
la finalidad de que al presentar o proponer a un candidato, --

respeten su reglamento.

Para efecto de llevar a eabo esta captacidn, es nece-

gario congiderar los siguientes aspectos:



23
2.2.1 Trdmites anteriores:

~ “Determinar las sucursales o departamentos- donde-

. 8e realizard ‘la conferencia, tratando de abarear la mayoria.

2.- Informar a log titulares de los distritoas o se--

K dea;:gl programa.a desarroliar para obtener au conformidad.

‘3.- Establecer. contacto con los Gerentes - o titula--

res_de. las oficinas, con Za'finalidda'&e~:r

a): “Contav eon su autorizacibn.

a . en-"que se prodria reali--

4.~ “Efectuar la éalendarizqéidn.
2.2.2- La promocidn ‘consta de:

1.- Presentacidn ante el personal de la ofiecina por-

parte del titular.

2.~ Objetivo de ila visgita:
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a) Dar d conocer las funciones y serviecios de selee-

eidn de personal

Dar:a conocer la.importancia 2l proceso de selec

b):-Selaceisn funcionarios y ejecutivos.

2= Lda‘uﬁidddeBLQue integran el departamento son:

Reclutamiento: Cuyo objetive ee captar y atraer recur
gog humanos mediante las siguientes fuentes: reclutamiento in-
terno, inietativa propia, bolsa de trabajo, instituciones es--

colares (RI, IP, BT, IE) u asociaciones especializadas,

Psicologia: Realiza los exdmenes de conocimientos y -

evalua las caracteristicas personales.

Socto-econdmico; verifica la informacidn proporeciona-

da por el solicitante.
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b)

e)’

d)

e)

i

g)

k)

i)

25

Regerva y nombramientog: Crea una reserva y ubicacidn-

loa eandid f}g éepgndiendo de la aona donde viven.

Racepeion
Entrépiet& intetal
Exfmenes

Entrevista profundg

Investigacidn

Soeio-Eaondmica

zamen médico

Documentosg

Entrevieta de

presentacidn

Contratacidn

prceﬁimienta del trémite de seleccidn:

Cheea requisitos minimos y entre

ga de presolicitud.

Detecta perfil de candidatos de-

acuerdo a los pueatos vacantes.

Se realiza una serie de exdmenes

de conocimientoe y habilidades.

Define caracteres de personali--

dad e¢ intereses del solicitante.

Complementa la informacién y da-
un panorama més amplio del soli-

eitante.

Se realiza por ley y tiene como-
finalidad detectar el estado de-

salud.
Para integracidn del expediente.

La sucuraal o departamento a que

se le asigne en bage a su perfil.

Formalisacidn de la velacidn de-
trabajo y firma de los documen--

tos.
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5OTA: Este proceso debe tener una duracidén de 10 a 15 dfas hd-

biles aproximadamente.

Se debe comentar ia importancia-

del papel que desempefia el solicitante para evitar retra

soe en el trdmite.

4.- Pueetos tipo y perfil genérico.

Nivel sirviente:

Requisitos:. .

Nivelrembleado:

Requisitos:

Mensajero, Choferes, policfas, -

megeros.

Edad; de 18 a 30 afos.
Egecolaridad: primaria y como md-
ximo, secundaria inconeclusa.

Horariocs: totalmente dispenible.

Cajeros, auziliares, secretarias

office boy, téenicos.

Edad: 1? a 24 anos.
Egeolaridad: M{nimo secundaria y
mdzimo €o0. semestre de carreras-

ajines al banco.

Horario: wvariable dependiendo -
del puesto y la ubiecacidén del ~-

migmo.

Pregentacidn: Buena presentaeidn
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¥ .arreglo personal pulero.
Nivel Funecionarioi i’ - Cubre dreas: administrativas, . -

computacionales y téenicas...

CRequisitos: el - Edad: de 24 a 35.alos,
R .Escolaridad: Winima carta de pa-

-gante; "la mdzima-depende del-"" -

puesto.(maestriao

dad).

" pzperien

Comentarics:

4.~ Las caracteristicas generales de los solicitantes-

se deben apegar al perfil ingtitucional .

~ Con buena presentacidn y arreglo adecuado.

- Actitud servieial.

- Su motivacitn no debe ser econdmica exoclusivamente.

B, - No se puede ubicar al persgonal contratade con pa--
rientes, donde exista dependencia funcional ni en la misma ofi-

eina,

C.~ El candidato que haya realizado trdmites de se- --
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Leccidn y se le haya dado de baja, no podﬁdrudluérra‘presgntar

los exdmenes porque:

- Existe procesoc de aprendizaje en: los exdmenss.
- Bl sistema computabilizado detecta y rechasa a loa-
cantidatos que se encuentran duplicando les trdmi--

tes.

D.- Toda la informacidn es estrictamente confiden¥,r
cial, por 1o tanto no gse deben dar a conocer los motivoe .de re

chazo de los ecandidatos dados de baja,

5. Seeidn de preguntas y respuestas.

6. Solicttud al personal em cuanto:

a) Apoyo en la eaptaecidn.
b) Informacién y orientacidn a la clientela sobre la

funeidn de la institueidn y el departamento.
Informe de Resultadoa:
Después de la promoeién se realiza el reporte de la -

vigita con el objeto de canalizar las inquietudes del peraonal

ante el titular correspondiente.
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2.3 CAPTACION 4 TRAVES DE INSTITUCIONES ESCOLARES

,et&;considgnada'como la mejor fuente de reclutamien-

to, en:base a la.

présenciq én una’ escuela obedece a un esfuerzo por superarse.

2.-""La capaeidad de aprendizaje en ellos, es mayor.

3.-' Su.agilidad mental estd a la orden del dfa.
4.- Estdn acostumbrados a una diseiplina y comporta-

miento similares a los del ambiente de trabajo.

2.3.2 Desventajac

1.- Con frecuencia los estudiantes han planeado des-
cargos o vacaciones antes de empezar a trabajar, por lo cual -

no atienden con entusiasmo la llamada.

2.- Algunos estudiantcs no kan hecho planes para tra
bajar, lo que origina que no se muestran motivados hacia la --
institueién. Para llevar a cabo adecuada y oportunamente este

tipo de captacidn es necesaric considerar los aspectos siguien
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res.

Determtnar las escuelas donde se realizar& el -

“al. Pipo de ‘estudios.

b. Calificacidn por resultados de visitas anterioves.
e. Escuelar a las cuales se les ofrecerd visita a la-

institueidn,
3.-  Se debe realizar la zonificacién de acuerdo a la
ubieaeidn de cada una de las escuelas y 8e asignan responsd---

bles.

4.~ Se debe establecer eontacto con las autoridades-

de las escuelas para fijar las fechas de los eventos.
5,- ‘Se debe efectiiar calendarizacidn.

al) Por promotor

b) Por zonmfzcaczén
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6.- Se prepara el material a utilizar.

a) (Equipo audiovisuall)*
b) Articulos promocionales

¢) Presolicitudes de empleo.

2.3.4 Et dfa de la promocidn se lleva a.cabe

2a escuela -

}gi?po 4é alumnos

el ﬁyal coneta de:

a. Presentacidn

a.1. WNombre de la persona que realiza la presenta -
. etdn,

a.2. Funcibn del departamento de Personal.

b. Antecedentea del banco.
e. Objetivo de¢ la visita:

d. Proyeceidn del audiovisual.

* La proyeccibén, de un audiovisual siempre es recomendablae, -
porque muestra, de una forma clara los antecedentes, objeti
vog, Y prectacionean, que pueden ger de interds para el estu
diante. -
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e. ‘Puestos tipo:

< WNivel eirviente c
~ . Nivel empleado:‘offiée;Boy}

tarias,

f. Perfiles y requisitos mi

diendo del tipo-de estudios: q i sté'captdhda)

g. Condiciones de trabajo:

- ‘- Prastaciones
- Horarios

-~ Ubieanidn
k. Procedimientos de los' 'trdmites de aeleceidn:

- Recepeidn

- FEntreviata intetal

- Exdmeras

~ FEntrevista profunda

-~ FEstudioc socio-econdnmico

-~ Exdmen médico

- Documentacidn

- Zntreviata de presentacidén

- Contratacidn

NOTA: La duracidén del trémite no debe exceder de 15 dfas hdbi-
les, la cdptacidn depende del puesto a desarroillar.
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i. Se debe establecer una sesibn de preguntas y res -

puestas para aelarar dudas.

Jj. Se deben entregar presoliecitudes de empleo a los -

interesados.
2.3.5 Aetividades posteriores;

1.- Se debe realizar un reporte‘'de resultados.

2.- Se deben ordenar las prescilicitudes y el listado-

de candidatos.
3.~ Se deben archivar,

2,38.6 Captacidn en instituciones escolares a travées de infor-

macidén y vieitas programadas a la institucidén bancaria.

El objetivo de programar estas visitas es en primera-
instancia, el proporcionar la imagen de servicio de la institu
ecién. Para lo cual es necesario determinar las escuelas a las

cuales se les ofrecerd la visita de acuerde a:

1.- Escuelas con clasificacién "buena" que permitan -
q 4

el contacto directo con el alumnado.
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2.- A peticidn de las autoridades de la iﬁstityci&n -

egcolar con finea espectificos. .

3. Escuelas que -han. representade buena fuente de re-

clutamiento.

Se debe establecer contacto con Los titulares del De-
partamento de Relactiones Piéblicas para obtener apoyo en cuanto
a la organizhéiﬁn Yy calendarizacién otorgéndo la siguiente in-

formacién:

1.- Objetivo del evento.
2.- Tipo de eoncurrencia.
3.~ Programa propueato-

4.- Apoyo que se requiere.

a) Auditorio

b} Equipo audiovisual

¢) Edecanes para el reecorrido en oficinas
d) Servieio de cafeterfa

e) Apoyos promocionales
2.3.6.1 Formulacidn del programa.

1.- Reeepeibn



2.~ Bienvenida a cargo del titular del. Departamento-

de Relaciones Piéblicas.
3.. Presentacidn:d

. 4.-"Confere

eidn”
“ProJec audiovisua
d),;Proced1m1en,a trdmites de se -
lecczdn,“
2.8.7

Hecepczér dé'ila pct,aiéﬁﬁdel draa de ‘Recursos -

Humanoe, Banca Regionaz u/o Divecoidn Ragional cegfn se estipu
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Andlisis de necesidades.

Negoeiacién eon el 4rea requisitante.
a) Perfil de Llos puestos
b}  Ubieaecidn

e) DProgrema.a desarrollar
Pilaneacidnr y organizactdn.del evento,

al) Calendarizaeibn

b] Presupuestos

el Avisos: Carta de presentacién ante las -
autoridades Univereitarias. Car-

te a las Direccionce Regimmales.

d) . Obteneidn de apoyos promocionales.

S siguen todoc ive aspectos de:

a}  Tedmites del evento
b} detividades del dfa del evento

e). Actividadezs después del 2vento
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2.3.?72.1  Trdmites antes del evento.

1.~ Se deben detectar las instituciones educativas a-

visitar, tomandeo en cuenta lo siguiente:

a) Que el nivel escolar a visitar sea el adecuado a -

lag necesidades institucionales.

b) Que el nivel Socio-Econbmico de los estudiantes -

vea ¢l mds adecuado para la institucidn.

e) Que el calendario escolar de Zdr

tones sea

compatible con las fechas posibles de ﬁﬁeitaa.“r i

2.- Se debe establecer contacto con lag instituciones

educativas.

a) Establecer inicialmente contacto con las universi-
dades de la Entidad que se piensa visitar, obteniendo la si- -

gutente informacibn:

~ Posibilidad de realizar eventos
‘- Calendario escolar
- FELl ntimero posible de egresados

- Las posibles fechas del evento
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3.5 EL Re?sondi'éﬁcargadb;dél'euento debe visitar las

instalaciones

“dientes

s del plantel.

eJ': Conocer las instalacione
d) Fijar fechas definitivas para el evento.

"e) Promocién de evento entre el estudiantado,';

4.« Se debe establecer contacto con Zd"Diré:qmq

gional, correspondiente com el objeto de:

a) Hacer conocimiento al Divector Regional, o asasor -

de ‘Recurgos Humanos, el evento que sé piénsa realizar. .

b) Solicitar apoyo en cuanto a las instalaciones, pa’

ra los exdmenes y entrevistas psicoldgicas.

¢) Pedir apoyo en cuanto equipo, material e informa-

¢idn general para el buen desarrollo del evento.
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2.3.7.2 EL dfa del evento:

eé‘dei»eventa.

r e ingpeceionar con el pergonal, el local,

ar-dalipersonal c¢on las autoridades corres-

'_é)3¢Kacér;laﬂihbitaci5n formﬁl el Director

2.3.7.3 "Actividades en la presentacidn del evento:

1.- Recepcidn de invitados.
2.~ Se debe formar un presidium.
3.~ La Presentacidén del evento debe ser a cargo del -

Director o repregentante.

4.~ Introduceidn al evento.

a) &Se determina el objetive del evento,
b) Se analiza el programa del evento.
e) La presentacidn de los integrantes.

d) Y la proyeccidn del audiovisual.

§.~ En la exposicidn de la funeidn de la Divisidn de-

personal se detalilan;



“a) - Los neqﬂi}itbérdé:adm si&ﬁ;v 
b)' El.proces

e} Las presentacione

6.- El.6frecimi nto. po pqrté'délvdrqgrdéfine:

a)’ Su organizacifn.::
b ‘Puestos vacantes.

)., Posible desarrollo.

7.~ Sesidn de preguntas y respuestas.

"8.." se otorgan soliecitudes @Eﬂehbie@xhrléa ﬁhteiésd--

Se deben realiaar entrevistas a los solicitantes.
a) Determinar quienes reiinen los requisitos.

b) Citar a examen (el apoyo a este respecto es a -~

peticidn del drea y puede efectuarse en la misma plaza o en --
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lags ofteinas de seleccidn de personal de la institucidn).

e) Reunir la informacidén completa.

d)  Entregar los regultados obtenidos.
2.4 CAPTACION A TRAVES DE BOLSAS DE TRABAJO

Esta fuente es vista con desconfianza, ein embargo es
muy dtil cuando se sabe manejar; ya que por exceso de solici--
tantes u otras causas pueden proporecionarnos buencs candidatos
con caracterfsticas muy parecidas a las requeridas por la ing-

titueidn.

2.4.1 Ventajas:
1.~ Estrecha comunicaeidn con personal y empresas.
2.- Puede establecerse una cooperacién constante,
3.~ Representa poco esfuerao.

2.4.2 Desventajas:

I1.- Podemos recibir malos candidatos, con Los que -

otros no supiervon que hacer.

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

Ee una de las fuentes que puede proporeionar candida-
tog que cumplen econ los requisitos o perfiles establecidos - -
para los puestos vacantes; siaempre que sean 8in cogto alguno -

y consta de:

1.- Grupos de intercambio.
2.~ Empresas,

3.- Asoeiaciones.
2.4.3 Grupos de intercambio.

Estdn conformados mediante la reunidn de varias empre
gag quieneg una vez por mes se agrupan en sesiones de trabajo-
con el objeto de dar a conocer su relacidn de vacantes y pro--

poner candidatos que consideren valiosgos por las mismas.

1.- ARRIBA: Asoetacibn de reclutamiento de -

relaciones industriales.

2.- ATERI: Asociacién téenica empresarial -

de relaciones industriales.
3.- ETA:

4.- CRUBYE: Grupo de bancos y empresas.



5.- INTER EMPRESAS:
6. INTERVAC: "7 - : Intercambio de. vaecantea.
il METWe TR il - netropolitana de {htepcambio de-

‘U vacantes .

2.4.4 ‘Mecdnica~éejlas,jun;qsﬁ

on Zas empreaaa a efeeto de poder contar oporiuna-
nente con su colaboraczén.
. . C
A .las juntas mensuales 3e deberd presentar la Rela- =

cién de los pucstos vacaniss para ser entreégada a cada una de=-

lag empresas articipantes; asi come iloe informes mensuales~
as ¥

de visitac y contratacionee que cada grupo tenga establecido.

2,4.4.1 “detividades como émpﬁeed‘¢p}itii§nr

z.—. Hegaczacz6 derZugar (aula @ aud;tor;o} y equi-

pe reaucrmdo dande ve pzen a. rea ar5quJuntaL

2. Solicitdd'del Bérvzc;o’dé cafeterfa. -




estibulada

NOTA:

“al

: cf" &

.;4)
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3.- Se prepara una. actividad de interés. general.

ta un conferenczsta

b)'i(Pe}fcuZa'de audtau1aua1 (apczanal))

a’una dzn&mnca de’ gz upo (opazonal)l

T ,piogidmacifn-

Jtenvenida a‘caigaider;a”aétoridad del departamen=-
to.

b) Presentacidn de los irtegrantec

e) Lectura de vacanteg

d) 4sunios generales

No eg indispensable seguir el orden anterior.

.E.- Se conjirma telefbnicamente a cada representante-

dz las empresas integrantaa:

al . La fecha de la junta.
5) EL luger donde se reclizard.

e} ‘La hora del inicio



trega a -cada rep

guienterjﬂﬁtd).
_2.4{6  Emprééag

Se debe contar con un directorio empresarial con lag-

-cualee .se tenga intercambio de cartera de eandidatos.
El directorio debe contener los piguientes datos:

1,- Nombre de la ampféa@

2.- bireccién s

3.- Teléfono ]

4.~ Nombre de los tituZd?es del departamento de selec

eidn,
Mecdnica: Se hace contacto telefénico para exponer -
las necesidades existentes y solicitar el apoyo de la empresa;
asf miamo se concreta la e¢ita para la revisiln de la canrtera.

Se monifica y calendariza las empresas a visitanr.

Durante la revisibén de la cartera se checan las goli-

eitudes, tomando en cuenta:
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D

:Datos generales»(5exo,1edad,udomicilio; naectona-

Zidad, ~ete.

oliattado,

5. - suetde I Y

En loe casos de que los candidatos cubran el perfil -

requerido, ge anotan en un formato los siguientes datos:

1,- Clave, carrera o puesto.
2.~ Nombre.
3.~ Domicilio.

4.~ Teléfana

Se registran las visitas realizadas en un control -

anual.

Se elabora el reporte de reclutamiento en empresas.

Se entregan regultados y los listados ae canaltzan a-

ta recepcidn para que haya contacto con los candidatos recluta

o ——
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dog.

2.4.6 ‘Asociaciones

1.-

. tos vacantes.

3.- 8e odbtiencn los datos particulares mediante la --

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

4.- Se hace contacto con el candidato:
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a) 'Por_ﬁfp;felefénica,'o,

b) ‘A‘tréﬁééfde~t¢2ggramas.

égistroiy control en los. formatos estadfsticos.

yrocedimiento, los. dere--

riticipantea de giro ban-

eliprofesionalismo y agresividad cons--

presentantes ‘de las empresas asociadas, para ob

_asoeiadas y los regpresentantes de las miemag, por lo que debe-

“existir el deseo de superacisn constante entre ellos.

3.- Los factores primordiales de integracién de la -

comiaidn son:
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bakperﬁm#éiéﬁ de objetivos mutuos; pfoyecbi6n interna-
Y externa dé‘Zas réiadioheé industriales como profesién dindmi
éa, intercambio de experiencié y conae{mientoe, informacidn y-
vinreulo de canfianzé Yy respeto mutuo a traués‘de una interrela
cign conetante entre sug representantes con el apoyo de sus --

respeetivas empresas.

4.~ El concepto "Empresarial' en esta comiszibn, sig-
nifiea un deble reto a los rapresentanteé ante la misma,‘el lo
grc de resultados positivos, su adaptacién y las necesidades -
de¢ cada empresa asf como la bfsqueda de su autorrealizacidén --

pergonal.

§.- La existencia y desarrolle de la comisidén depen-
de exclusivamente del interéa de sus representantes en la ob--
tancion de resultados, la satiafaceidn y optimismo y su espiri

tu de &xito.
Objetivos:

Objetivo general: por su misma natﬁraleza; el okbjeti-
vo primordial que persigue la comisidn es el que a través de -
una .comunicacién abierta entre los representantes, un intercam
bio constante de informacidn y experiencta y el desarrollo de-
programas especlficoe, las empresas ascctadas mejoren la admi-

nigtracidn y desarrollo de sus recursce humanos.
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1.~ -Lograr a traués. de una labor.de ‘equipo constante,

la integraeiénide . una’

humanos.

2.- Logrq;faffrquég'ﬁeféétiéchas intersrelaciones y-
particeipacién. en -las actiﬁi&édéénprapins de ila comisidn, el -~
desarrollo de las habilidades personales propias de profesio--
nitaotas en Relaciones Industriales, para incrementar su eficien
efa y su ayuda a ta gerencia de su empresa, en el diagndetico-
recomendacidén de alternativas y aplicacién de las micmas, en -
la biisqueda de oportunidades que comtribuyan en los resuliados
finales de la operacién y en la previsidn j colucidn de probig
mas en su drea de especializacién.

3.~ Lograr unag unificaceidén ¢ intercambio de informa-
eidn en materia de Relaciones Industriales de un grupo selecto
de empresas que por su importancia y aplicacidn de téenicas --
hadernaa de administracidn de personal, sus resultados o ten--

dencias sean veraces y representatives de la Industria Moderna

Nacional.

¢.- Actualizacién conctante de los repreasentantes en
tfenican y eistemas de Relaciones Industriales, a *través de -

conferencias y mesas redondas.
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Solo. podrdén, ser admitidas -

aquellas empresas que-

_tengan gire emphesarial.bancaric. .
b). EL niémero mdximo de las empresas serdn de 25.

¢). La solicitud de ingrecse a la asociacibn de reclu-
tamiento de Relaciones Industriales Bancarias, deberd contener
la siguiente informacidn:

- QNombre, domicilio y telffono de instituciones ban-

ecarias.
~ Compaifas filialee
- Anexar organigrama y deseribir actividades genera-

les del departamento de Recursos Humanos y/o Rela

cioneg Industriales.

-~ Tipo de personal profesionista, téenico y operati-

vo que labore en la ampresa
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- _Fuentes de-reclutamiento,

d}. frocedim{énto:

-~ La aoliéifud‘de'ingreeo deberd ser estudiada por -
el pleno en la asamblea ordinaria y deberd haber -
un mfnimo de 70% de asistenciaq para la votacidn y-

.admisién de la nueva institueibn bancaria.

- Al ser aceptado el ingresc de una empresa a e¢sta -
comigibn, el coordinador serd el encargado de noti

ficarlo por eacrito,
2.~ Representacidn:

a). Cada tnstitucidn bancaria deberd tener por lo me
nos un reéresentante titular y un suplente, los cuales tendrdn
la obligacidn de tener informada a su respecctiva gerencia,de -
trabajc y resultados obtenidos para la comisidn y proyectar la

imdgen de la misma, interna y externamente.

b). Los representantes deberdn ser familiarizados --

con las autoridades generales especificas de la comisidn.
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3. Emélusidn

@) "Las instituciones bancarias asociadas. serdn ex-. -

eluidas de la comigidn en los siguientes casoa:

-.Por desarrollar accién contraria o nociva . a log ob-

jetivos finales de esta comisibn.

- .Por no cumplir con las obligaciones establecidas en
s -log-eatatuton.

- Por no aaistir a tres juntas ordinariae en un afo.
- Se considerardn tres retardos como una falta.

~-"Se marca retardo despufs de 15 minutos de la hora -

fijada por la junta.

- Cuando alguna de las instituciones. bancarias acumu-
len dos faltas, el coordinador tiene la obligacidn
de nottficarlo por escrito y &sta deberd jussificar

sus faltas en la prézima junta.

b) Procedimiento: En la Junta ordinarta se hard la -

presentacidén de causas por lar que se considere deba ser ex- -
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cluida la institucidn afectada, debiendo el coordinador noti -

ficar por escrito a la 'misma’ su situacidn.

2.5.2.. De los derechos

¢hos:

1. Concurrir con voz 'y

de su representante o suplente. .

2. . Proponer la admistdn:de ' muevas instituciones ban-.

eariac, & la separacidn de las-i asociadag."

3. -Que su representanté sea elegido coordinador Ge-«

neral.

4. Todos los derechos se perderdn automdticamente al

dejar de pertenecer a su ingtitucibn y/o a la agociaeidn.
2.5.3 De las obligaciones
Son obligaciones de las ingtituciones asociadas:

1. Cumplir y acatar lag normas, reglamentos y dispo-

siciones que establecen los estatutos, asi como todas lase reso
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Luciones  tomadas anvplgﬁo por los repréaertantgs de -asta aso--

eiaeibn.

uplente an.

4. Asistir buntualmente a las juntas y participar ag

tivamente en el logro de los objetivos eatablecidos.

§. Proporcionar ila informacidén requerida, veraz y -
oportunamente dentro del drea de relaciones industriales, a --
los miembros que'la soliciten para algun trabajo espectifico de

gu itnstituecidn,

6. Colaborar activa y positivamente con todos los -

miembros de la asaciacidn.

7. Asistir y colaborar en cualquier evento que orga-

nice la asoeiacidn,

8. Ser anfitridn de acuerdo con el programa de jun -

tas ordinarias y extraordinarias.
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8. WNo reclutar (o p{ratear} personal de lag empresas

asoctadas.,

10. - Participar tﬁimeétralmente en la autoevaluacidn-

de getuacidn por empresa.

11. Asiatir ¥ pdrtfaipﬁr enel congrego anual.
2.5.4 De lag juntas:

1. Las juntas ordinarias se realizardn de acuerdo -
con el programa establecido en el congreso y serdn pregididas-
por el Coordinador CGaneral o en su ausencia por el Sub-Coordi-

nador, debiendo seguir un corden del dfa preestablectdo.

2. Las juntas ordinarias tendrdn una rotacidén de an-
fitridn, segidn programa que sz establecerd en el congreso - -

anual.

3. El anfitrién de la junta ordinaria confirmard a -
los asociados la celebracidn de la junta, fungird como secreta
rio de la misma, debiendo elaborar la minuta correspondiente -

y enviaria a los miembros a los cinco dfas siguientes.

4. El Coordinador General o 2n su ausencia el Sub- -

coordinador, podrd convocar a juntae extraordinariae, aiempre-
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que se considere exista dlgin asunto de interds gemeval que -
afeete-de aZguha forma a ‘la. comigidn y deba ser tratado con --
urgencia. A estas juntas ectdn obligados a asistir la totalt-

dad de los representantes.
2.5.5 El Coordinadonr.

1. E1 Coordinador General de la Asociacién tiene co-
mo resgponagabilidad el coordinar las sesiones duranté todas -
las juntas, de acuerdo al programa estableeido. Para lo ante-
rior, serd responsabilidad conjunta de todas las instituciones
agoeiadas a través de sus repﬁasentantes, el brindar un total-

apoyo Yy absoluta confianza a la gestidn de dicho Coordinador.

2. La gestién del Coordinador, abarca el perifodo de-
12 meses inicidndose precisamente al momento de sér elegido en
la junta general correspondiente al Congreso Anual y termindn-

dose al momento de elegirse al stgutente.

3. El ncmbramiento del Coordinador serd indeclinable,
a menos que exictan rasones de fueraa mayor que &e lo impidan-
y €stas gerdn manifeatadas a pleno y justificadas ante &L mis-

mne.

4. Dentro de su gestidn, el Coordirador deberd renun

eiar a =u eargo cuando deje de preetar sus eervicios a la ina-
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titueidn asociada o al ser cambiado a otras actividades que le

impidan continuar en el pueeto. En este caso,

o en similares,
aytqm&tzcamente el Sub-coordinador asumird el cargo por el res
to:del tiempo; nombrdndose en ece mismo momento por votacidn -
al- nuevo sub-coordinador.

2.5:6 ‘De los congresos.

Se Zleua a, caoo un cangreso anual,

el que debe tener-
los. ezgutent g obaetmvos' !

Analizar la situacidn general de la asociacién,

por lo cudl se revisard la actuacidn de cada una de las insti-

tuciones; nimero de visitas efectuadas y nidmero de contrata- -

eionesipor ayuda de otra institucidn.

2. Defenir el plan de trabajo a desarrollar en el pe
riodo que se inicta y distribuirlo entre los equipos que para-

tal fin se integren en el mitmo congreso.

3. Nombrar el nuevo Coordinador y Sub-coordinador.

2,5.7 Ejercicio de la comigidn,

Bl perfodo consta de doce meses, tetd

ndose a partir
del mes-de designacibn y concluyendo Ese en el migmo mes del -

siguiente. ano.



58
CAPITULO’II'I
sELECCION
3.1, INTRODUCCIOH
"'Tbao”aistema de .seleccidn requiere contar con solicity
des imprééas para ser llenadas per los posibles aspirantes con-’
el objgtd'de:

a) Reunir los datos peresonales para iniciar el expe--

diente de adminigidn del solicitante.

b)Y mostrar en forma inmediata particularidades esen

ciales del solicitante.
3.2, SOLICITYD DE EMPLEC
3.2.1. Requisicidn de la solicitud.

La golicitud debe requisitarae con puiio y letra del so
Licitante, lo que permite detectar a aimple vista: faltas de --
ortografia, borraduras, letra utilizada'y equivocaciones u omi-

siones en el llenado de espacios.

Ectos puntog aon muy <importantes, ya que reflejan en -
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parte como es'el solicitante y son el prineipio de un andlisisg=--

completo.

3.2.2. Andlisis de la Solicitud

Muchos son loe puntos que se deben analizar, citaremos

Los mds importantes:

1. Domicilio y estado civil: St el solicitante es --
soltero, se verifica s8i coinciden o sea, si vive en el domici--
tio de sus padres, en caso contrario, en la entrevista se inves

tiga la razén.

En el caso de que el solicitante sea casado y viva en-
el domicilio de sus padres, en la entrevista se invesetiga hasta

qué grado existe dependencia econémica.

2., Cartilla del Servieio Militar Nacional (varones 18
afios o mds); si no la posee, o si tiene mds de 18 aiios y aiin no
ha prestado el servicio, puede ser indicative de irresponsabili

dad o negligencia para cumplir con sus compromigsos.

-3. FRegistro Federal de Causantes, Seguro Soecial y Em-

pleos:

Es conveniente checar la interrelacién de estos datos,
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pues quien ya ha trabajado, debe tener yregistro tanto en ila Se-
eretaria de Hacienda, como en el IMSS, independientemente que -

los empleoes anteriores hapan sido varios.
3.3. L4 ENTREVISZA

Por medio de €sta ae pretende detectar de manera glo--
bal y en el menor tiempo posible los aspectos mfs ostensibles -
del candidato y la relacién que guarda con el perfil del puesto,

" eon el objeto de descartar aquellos candidatos que a criterio =
del entrevistador ne reunan los requisitos del puesto que se --

pretende cubrir.

Es recomendable para logrur una entrevista satisfacto-
ria, que el entrevistador tome en cuenta que existen pasos, téc
nicas y guiae en las cualea puede basarse, para recabar informa
-eidén y modificar actividadeé y en virtud de fas cuales podrdn -
ser tomadas deecigiones con ua alto grado de certeza que benefi-
eien q la institueidn y por qué no, también al entrevistado, -~

(Cuadro I y II).
3.3.1. Reglas de la Entrevista.
1, Estructura:

al) Obtener informacidn previa,



2.

3.

CUADRO I

PASOS Y ETAPAS DE LA ENTREVISTA

Obtener y estudiar la informacién previa
Determinar los objetivos que deben lograrse
Avisar

Praparar el "eseenario’:

P
privacta PLANEACION
comodidad
atmés fera de calma
confidencialidad

Apertura
Contenido
ENTREVISTA
Cierre
Registro

APERTURA

- Disminuir tensidn y provocar

- eonfianza

~ Presentar la entreviata

- Definir objetivos y papel
propio

- Beneficios

- Duraeién

CONTENIDOS CONCLUSION

Anunciar

Pedir preguntas
Sumarizar

Dar algo

Pedir impresidn
Establecer el
siguiente paso



LA _PREGUNTA

EL _ESCUCHAR

ACTIVAMENTE

LA TOMA DE
DECISIONES

CUADRO  II

TECNICAS DE LA ENTREVISTA

(centrada en las necesidadee de 1nfbrmaa¢6n
del entrevigtador)

- No preguntar incluyendo la respuesta
~ No hacer dos preguntas a la vez

- Evitar el bombardeo

- Evitar interrupciones

- Evitar el ¢por qué?

~ No hacer preguntaa eerradas

-~ Hacer preguntas abiertas

{centrado en lae necesidades de
orientaeidén del entrevistado)

~ Stleneio
~ Pequeias invitaciornes a hablar
~ Reflejar: palabras
ideas
eentimientos
- Clarificar
-~ Sintetizar con palabras propias

(centrado e¢n las necesidades de cambio
dal dmbito laboral)

- Produccidn de sugerencias y congejas
- Evaluacidn, interpretacidn, confrontacidn
~ Reflexién y acuerdo conjunto de soluciones

BARRERAS A LA COMUNICACION

Hablar, ser el entrevistado
Disoutir, argumentar
Juzgar, eriticar

Sermonear, moralizar

Dar soluciones, aconsejar
Censurqr, amenasar

Alabar, aprobar
Interrumpir, desviar



b)

dJ

e)
£

&2

Determinar los objetivoe que deben lograrse.
Preparar el ambiente donde ge efectuard.

Al abrir la entre;ieta se presentanvobjetiﬂoé, -
tiempo y beneficios. ’

Se anuneia cuando 8e va a eoncluir. 

Se indican los pasos siguientes.

2. Aetitudes!

a)

- b)

)

d)

e)
£l

Mantener ila relacién viva.

Conocer y considerar nuestrog temores y prejuicios.
Entender Zos temores del enirevistador,

Entender a fondo la necesidad del entrevistado.
Ser realista y no esperanzar cuando no hay esperan
2Ag.

Yo dbrir dreas que no se vayan a manejar.

Nunca cerrar la entrevista inmediatamente después-

de una pregunta muy personal, Entima o escabrosa.

3.3.8., Objetive de la Entrevista Inicial.

La entrevista inicial es aquella en la que se busca ob

tener una informacién suficiente acerca de las aptitudes, cono-

eimientos y personalidad del candidato, con objeto de vredecir-

8%t podrd desempefiar con éxito la tarea para la cual se seleccio

na.
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Anteg de realizarila éﬁtﬁebista, el entrevistador debe

conocer previamente’ los:datos mds significatives e interesantes

comogon:

f:1. ;éeé”?tqﬂﬁgdéilﬁg éruebae que ge le hayan aplicado.

R Profun&g cbnoéimienta y comprensidén de la tarea pa
};'Za cual va-a ser examinado el sujeto.

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

7 Ba informacién por lo que debe ser estudiada de mo

‘do cﬁidadoso para determinar los datos que se de--

sean aplicar o completar.
3.3.3., -Sugerancia para la Apertura de la Entrevista:

1. Ambiente fisico: se debe cstablecer la atmdsfera -
adecuada que se quiere para la entrevista y estard determinada-

por la ropa, el lenguaje, los modales y la oficina.

Se debe disminuir la ansiedad del solicitante teniendo
un comportamiento tan natural como 1o permitan 1as eiroungtan--

cias.

La entrevista se debe efectuar en un cuaifo,privado.y-

confortable.




2. El comportamiento del entrevistador se debe apegar’

a sugerencias tales. como:

a) Tratar con cortesfa al cﬁndidatm

b). Poner interds al eacuééarla.r

¢) Hacer preguntas é:tensas en lugar de especificas.
d) Seleccionar dreas que sean familiares al solicitan

te, para abrir la entrevista.
3.3.4. Areas a Investigar Durante la Entrevisial

Escolaridad

Erperiencia Laboral

Estabilidad en el empleo

Interés por ingresar a la institucidn
Interés por el puesto o algiin otro
Ambiente familiar

Antecedentas familiares

Situacién econdmica

Pergonalidad N E S . L
Eatado ffeico

Actividades exiralaborales

"Intereses o metas

a} Corto plazo

b) Mediano plazo

¢) Largo plazc



1. < Aspectos a Investigar,

a. Siel- solicitante tiene suficientes estudios.para- : .

desempefiar el buesto deé ‘que se.trata o si, por el contrario, "=~
tiene demasiados estudios para el mismo.

b. “Si-en el puesto’de que se trata encontrardn uso y-
utilidad a las especializaciones adquiridas por el solicitante-

en la eacuela.

e. 5% los estudios que inicid los terminds y puso de-
su parte esfuerzos para lograrlo, y si demostrd estabilidad e -
inictativa mientras estudiaba. S§i fué buen estudiante, para lo
cual deben tenerse en cuenta sus calificaciones y la edad a que
termind sus estudios.

d. 81 la forma como se expresa, su gramitica y su vo-

cabulario revelan buena educacibn y acorde con sus estudios.

e. 8i las calificaciones obtenidas en las pruebas de-

aptitud estén de acuerdo con su grado cecolar.



66

f. 8i posee una buena cultura general y suficientes -
conocimientos como para desempefiar adecuadamente sus funciones—

y para llevarse bien con sus comparneros.

g. 5i las materias que mde le guetaron cuando era es-

tudiante son las relacionadas con el puesto de que se trata, o st

éstas son precisamente las que menos le agradan.

h. 5% tiene planes para seguir estudiando y si los ha

llevado a eabo, estudiando por ejemplo, en clases nociurnas.

Si es posible que esos planes puedan comprometer su e8

tabilidad fuera o en el trabajo.

i, Si era un individuo activo en su vida estudiantil,
o en otras actividades y 8i revela condiciones del Lider y don-

de gentes.
2. Aspectos a Investigar sobre la Experiencia Laboral!

a, Si tiene entrenamiento, conocimientos y destreza -

apropiados para el desempefio de las funciones de que se trate,

b. S5i tiene capacidad suficiente para aprender y en--
trenarse rdpidamente en las funciones del puesto, aunque en la-

actualidad earezca de entrenamiento y experiencia necesarios.
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e. 8i su experiencia anterior puede‘sern dtil para el-

puesto de que se trate 'y 8 sug. habilidades sépe-

eialeos en el mismo.

d. Si las déﬁzu dad edieado.la mayor -

parte de su tiempo n: 'puéqto para el

cual se le estd considerando.

e. 5i Ha'eido constante en el tipo de trabajo a que -
se ha dedicado y'sf ¢s ‘demasiado versdtil y esto le resta cono-

eimientos y experiencias mde profundas.

f. 51 desea un trabajo que no es posible proporcionar
le en un futuro inmediato, y e8i le disgustan los puestos a tra-

vée de los cuales tendrdf que pasar.

g. &81 en su trayectoria de trabaio revele confianza -

en 8% mismo, ambicibn y madurez.

h. 8i la experiencia adquirida y el puesto que va a -

desempefiar estd de acuerdo con su vocacibn profesional.

i. Se debe establecer como ha sido su relacidn con --

sus jefes, comparierocs y/o subordinados.
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3. .Aspectos.a inveatigai‘gobrg‘ldreéfdbilidad,én el empleo.

a. 51 el solzcttante ha cambiado de empleo con dema--

¢iada frecuencta, para lo cual debe averiguarse el nimero de em

presas en que ha trabaaado en losg filtimoa eineco adios.

b.k'Si ha formado hdbitos de estabilidad por haber tra
bajade suFiciense tiempo para ello, o 8i apenacg comienza su vi-
da laboral’y por lo-tanto la empresa que lo contrate correrd --

riesgos en este sentido.

e. Si sus cambiog frecuentes de empleos se deben a --
que esg inecapaz de adaptarse a las personas o a las situaciones,
a que es un tnsatisfecho habitual, a su deseo desmedido de pro-

greso o a oirog factores que escapern a 8u control.

d. 8% en funeién del lugar en que vive le tomarfa mu-
cho tiempo en lLlegar al trabajo y 8i éste puede ser un motivo -

para que 8e cange y renuncie.

2. Si ha demostrado una buena qetuceidn en su trabajo
en otras empresas a juzagar por los ascenscs y aumentos de cuel-

do obtenidos.

f. ©S8i estd satisfecho con los progrecos que he logra-

do hasta el precente en materia de trabajo.
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g. 3i.en general ttene una m tzvaczén adecuada para -

trabaaar ¥ oen especzal e el puesta para el que ge le estd con-

siderando,

"h. Si su tiayectoria de trabajo revela excestivo ausen

tigmo /o perzadca de desempleo y 8Z1 es posible que la causa. de

ello cea- mala salud

Si‘surinestqbilidad en loe empleos se debe a que -

28 una.persona.conflictiva, o a que tiene un modo de ser que no

agrade. a -Los- demds.

j. Si tiene ocupaciones o compromisos que son incempa

tibles con su trabago.

k. 51 sus aspiraciones.en cuanto a trabajo son dema--

siado ambiciosas o si son razonables.

4. Aspectos a investigarisobre él:interés por ingresar a la --

institueién.

a. Se debe determznnr g1 . cuenta con un znteréa por ‘in

gresar a’'la znﬂt1tuczon, o' 8% salamente fue por acudzr a otra -

empresa m&a.

b. Establecer si su motivacién fue interna, o fue ins



:5.:...Aspectos.

le designé ge-debe

“a,. Verificar st estd:

le deéignS.

b. Aclarar por qué leo interesa, poniendo un especial-

cuidado si no estd enterado de qué‘tPat
8on ‘Log planes de decarrollo,’ dto.
e, . Establecer si,buéde ériraiubicads’ en-.otrd rlaza o-

st puede hacer viafes (indicando.la: frecuencial).en caso de que-

gz estipule,
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d. : Establecer si puede trabajar horas extras, en caso

de que elrpuésto 1o requiera.
‘e. - Clasificar las necesidades del puesto.

6. -Aspectos a Investigar sobre el Ambiente Familiar:

@]

a. i le gusta vivir en el campo, en provinciag o en -

una capital.

b. Si el lugar donde estd situada la empresa eetd de-

acuerdo con sus preferencias e interescs.

e, 8i la ubieacidén de su casa estd de acuerdo con sus

ingresos.

d. = Si cambia de domicilio con demasiada frecueneia y-

_cuénto tiempo lleva en el actual,
e. Si vive con parientes o en forma independiente.

f. Si su nivel de vida estd de acuerdo con sus ingre-

8o8.

g.  8i le agrada permanecer, después del trabajo, esn -

- 8u cagsa 0 8L prefiere hacer planes noeturnos fuera de ella.
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7. Aspectog a Investigar -sobre los Antecedentes Familiares:

: -a#J_Si’a juzédr p5r iarpogiciﬁn de log padres del soli

citante, ‘de 8us iigresos; bienes, etc., la posicidn econdmica -

de sus padres’és’ de’ elase baja, media o alta Yy, por consiguien=-

te, 81 se trata de un ecandidato que busca una carrera definiti-
va para su vida, ¢ si de lo que trata e¢s buccar una experiencia

transtitoria.

b, 8i tiene la misma vocacidén de su padre, 1o cual es

importante en algunos casos.

e. Si el solicitante es hijo dnico, o 81 la diferen—-
eta de edad de sus hermanos es muy grande, y s8i cualquiera de -
los hechos anteriores puede tener alguna ineidencia en la forma

eibén de su personalidad afectando su adaptacidn.

d. Si su infaneia y adolescencia se desenvolvieron en

un ambiente familiar normal.

e. 81 sus padres vivieron juntos, o si tuvieron cam--

bios bruscos de domicilio.

f. S8i ha logrado el candidato un desarrollo emocional
normal y una adaptacién adecuada al medio, y 8i se espera o no-

que por sus antecedentes se llevard bien con sus compaiieros de-
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trabago.

g. 81 su familia estd vinculada en alguna forma a la-
empresa, por ejemplo, si tiene parientes que trabajen en ella, -
81 estas circunstancias son favorables o desfavorables para su-

éxito en el nuevo empleo.

h. .St el ambiente familiar en que se formé favorecib-
"'su iniciativa,-responsabilidad y confianza en sf miemo y si - -

ered en &l un cdrdcter firme o independiente.

.- 51 sus padres gon o fueron de buena cultura gene«-
ral, ‘lo cual ee importante para La formacidn moral del indivi--

duo.

8., Aspectos g*Inyésiigar sobre la Situacidn Econémica

a.. Si el .solicitante tiene un balance financiero favo

rable ovdesfhuarqble;

b. 57 es posible que su situacibn econdmica demasiado
favorable puede afectar su estabilidad y actitud hacia el traba

Je.

e. Si vive de acuerdo con sus ingrecos teniendo en --

cuenta el casto de la vida y las peraonas que de &1 dependen,
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d, Sz aspzra a: ganar mde suelda del que ganaba en la-

.corJorma co'

acomadar,sx

rfhéipal motivo para trabajar en general y-

para acepta vo;puesto es de orden eeonémico,

‘sug.gspiraciones de sueldo son rusonablee.

V81 revela interés por ganar y ahorrar dinero.

" Si.le agrada confiar en sug propios medios y mane-

Ja su -dinero con iniciativa y responsabilidad.

i, St el nivel de vida que lleva, por ejemplo, la ren
ta que paga, el auto que posee, ete., estd por encima de sus po

sibilidades econbmicas.

J. 8i tiene obligaeiones, por ejemplo, ecargas familia

res que lo forcen a trabajar con eonstancia y dedieacidn,

9. Aspectos a Investigar sobre Caracterigticas.de Peraonalidad!

a. Checar ai las caracteristicag de personalidad en -
contradas en lae diferentes pruebas, concuerden econ la realidad

del candidato.




75

b Cvnf‘rontap—infarniaa_ién que_ sea dudosa.

Si'ous conetumbres |y aetividades son saludables --
{Participacibn en deportes, horas de suerio, recreacidn sana, --
ete. ).

d,

t

i tiene una apariencia saludable, enérgica y vigo

rosa.

e. S§i su voz es clara, entusiasta y agradable y si sa
be erpresarse bien y si estas condiciones son importantes para-

el puesto.

f. 8% para conservar su salud va con frecuencia al méd

dico.

g. Si tiene defectos fifsicoe



h, ~8i ha sﬁfrédo'enfermedades graves y si ha sido hos

pitalizqao. -

81 8us pasatiempos o sus caracterisiicas de perso-

nalidad, lo inducen frecuentemente a sufrir aceidentes.

J. 81 revela disturbios emocionales, &i fuma poco ¢ -
demasiado; duerme poco o demasiade, tiena costumbres o mameras-
extraiias 8t le gusta enfermarse, o se muestra ‘exiremadaméente --

nerviogo en la entreviata.

k. 8i el estado de salud er onae gue viven --

con El es matiafactoric.

11. Asgpectos a Inuestigar'gobﬁe Aétiyidaaes'Diétintaa al Traba

Fo.

a. S5i sus horas diarias de trabajo y de descanso es--
tdn debidamente equilibradas. St ocupa sus ratos libres en ac-
tividades constructivas y si sus distracciones revelan en 1L -«

una personalidad definida.

b, 8i sus aficiones estdn de acuerdo con su vocacibn-

profesional.
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¢, 8i sus distracciones revelan un temperamento exirg

vertido o . introvertido.

d. 5i le gustan demasiado las bebidas o drogas, o si-
es moderado en cste sentido, o gi tiene eintomas de estar bajo-

la influencia de éstas.

e. Si tiene antecedentes penales y sus causas,

f. 8% acostumbra leer libros, revistas, peribdicos, -

con qué frecuencia y de qué tipo de lectura.

g. Si a través de sua actividades socialee revela un-

temperamento del lider.

h. Si le interesa viajar mds de lo que en el puesto -
ge le puede ofrecer o si, por el contrario, el puesto implica -

demasiados viajee para &L.

t. 87 las distracciones que le agradan son incompati-

bles con las funciones del puesto.

j. St las actividades y funciones del puesto estarfan

en contradicecidn con su vocacidn profesional.
12. Aspectos a Investigar sobre sus Interesec o Metas:

a. Establecer qué tipo de intereses profesionales pre



fzere Y 8% éatos son acordes con. aus estudzas

paeatzempos g ==

etmplemente 81 éstos concuerdan consu pealzdad

b. ‘Ectablécer y categorizar éus”hgta n~forma;gibbak
ya sea a corto, mediano y largo plaab Y é '

szmtapse a lo que reporte el candadato

e. Confvontar al eandidato,’ s

metas fueran incompatibleé con la- ejecueid

do, y/o con las necesidades.del.migm

13.  Aspectos.a Investigar sobree

a. Eetablecer e
la znsﬁttuctén para asf

eién’ hacta ésta.

en el cual el. candidato conoce. .

a la empresa.

14. Cierre de la Eﬁifevigta‘y Eselarecimiento de Dudas del Can

didatol

a.,‘Deﬁe 'erclorarae de que el candidato ha entendido-

las caractertstzcas '_a empresa y del puesto al que se dirige,

de no aer asi esclarecer Zae pastbles dudas.




, ESTA TESIS M9 Dogt
STt SALRODE IR Bisus

gigiuientes pasos en su proceso de -

.de-la entrevieta.

Los'ei&ﬁqngq de admisién permiten establecer el grado-

.de conocimientos-y habilidades de los candidatos, por medio de-
loa cuales se puede determinar desde un principio, 8t el candi-
dato puedeio podrd (en caeo de ser capacitado) desempefar o in-

novar una‘ejecucién mée idérnea al puecsto que se camalice.

. Existen cuatre:tipos de exdmenes:

Estos ex&menes ge utilizan invariablemente con todos -
los candidatos y su resultado reflefa en forma aceptable 8i eu-
aprendizaje escolar ha sido satisfactorio, st posee los conoci-
mientoy elementales, y en caso de gerlo asf, como estos pueden-
reforsar o decrementar la ejecucidn del candidato en un puesto-

determinado.
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3.4.2. De Habilidades.

Estos exdmeneg también se utilizan invariablemente con
todos los eandidatos y su resultado arroja la medida en que un-
eandidato es hdbil en eiertos aspectos como trabajos manuales, -

trabajos en niimero, etc.
3.4.3. De Coaficiente Intelectual.

Por medio de esta clase de exdmenes, se puede pronosti
car en gran medida la potencial idad que un individuo puede mos-
trar en el puesto que ge canalice y/o en futuras promocionés, -
1o cual le permitird elegir o erear una nueva sclucidn a UG ~-
problemas, en base a las experiencias que ha tenido con anterio
ridad. Una ves realitzadas esta clase de pruebas a los candida-
tos, el jefe de avaluacidn decide en bage a los resultados y a-
los parfiles del puesto existznte, que personas pueden conti- =
nuar sus exdmenes y quiénes definitivamente estdn reprobados; -
gstos fdltimos, ya no continidan los exdmenes y los que hayan he-

cho, sdlo ez registran y se archivan.
3.4.4. De Personalidad
A través de estos medios ae obtiene una informacidén .--

mis detallada acerca de las caracteriaticas de pereonalidad del

candidato, que pueden gqctuar en forma posttiva 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 funcionarios del drea de personal aquellos-
datos cuantitativos y cualitativos que puedan servir como diag-
nasticad;res de un futuro desempesio, asi como aquellas caracte-
rigticas de personalidad que podrian obstaculizar el buen desem
pefio de éste; haciendo hincapié que serdn resueltas o aclaradas

' las dudas por un profesional al respecto.

3.5, EXAMEN MEDICO DE ADMISION

Objeto 'de su realizacidn:

1.~ Cumplir con lo dispuesto en las condiciones genera

les de Trabajo.*

2, Determinar el estado de salud ffsica del solicitan

te, de manera que no implique riesgos para la Institueibn ni pa

* . Todo empleado para ser admitido al servicio de una institu--
eibén u organizacidn debe someterse a examen médico que serd-
hecho por un profesionista que la misma institucidn le deslz
ne. El empleada estard obltgado a someterse a exdmenes méd
cog poateriores cuando asi se requiera.



e Eloexdmen- congta  de tres fasee: ewahmen de laboratorio-

‘0 gabinete, antecedentes médicos y exdmen médico de admisidn.

Para tal efecto, deben de preferencia estar disefiadas-
tas formas que serdn llenadas tanto por el solicitante zomo por
el médico y cuyo uso se dd a conocer en los siguientes documen-

tos:
a. Exdmen Médico de Laboratorio o Gabinete.
b, Antecedentes Médicos (Llenado por el solicitante),
¢. Ezxdmen Médico de Admigidn (Llenado por el Médico).
3.5.2. Exdmen Médico de Laboratorio o Gabinete.

_ Perfil de laboratorio:

Se debe obtener para complementar el exdmen médico, -

Dicho perfil contempla los aiguientes aspectos, de acuerdo con-
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el sexo del solicitante:

Perfil maseul inos

Biometria hemdtica

Grupo sanguineo y RH

Dosificacién de glucosa en sangré
General de orina

V.D.R.L.

Catagtre tordzico

Perfil femenino:

Biometria hemdtica

éfupo ganguineo y RH
Dosificacidén de glucosa en sangre
Ceneral de orina

Y.D.R.L.

Catastro tordcico

H.G.C. test.

Ura vez que sa obtengan las caracteristicas del perfil,

"no es acongajable la aceptacién del solicitante cuando a erite-

rio del médico, en log exdmenes de laboratorio o gabinete, se -

detecten resultados que indiquen anomalias en una o varias de -

lag .pruebas real izadas.

’
Valores que se toman comc base para el examen:
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Son Los que el laboraterio reporta como normales, de -

acuerdo eon la téenica utilizada.

Los resultados que rebasen loa meiteakdsbesdéﬁvaZorea,

podrdn ser causa de rechazo.
3.5.3. FEvaluacidn de Los antecedentes médicos.
Forma que ge entrega al solicitante.

Antecedentes Médicos, que debe formilar antes de que -

el médico le practique el examen correspondiente.

No se aconseja la contratacidn del solicitante: cuan-
do en la forma citada manijfieste cualquiera de loc siguientes -

padecimientos o hdbitos.

1.~ Tener una variacidn del 25% de kilos mds o de me-

nos en relacidn.a su peso ideal.

Las poaibles ecausas son: tener sobrepeso y estar some
tido a dieta, ectar perdiendo o ganando peso sin causa aparente,
pero como congecuencia de un padecimiento erdnico, por ejemplo:

diabetes, c¢dncer, ete,

2.~ Seyr aleohdlico.
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Teaso de ‘que en su familia reporte diab&ticos, -
se debe hacer.un interrogatorio mfs exhaustive cuando se tenga-

la entrevista con el médico.

5.- Padecer diabetes, hipertensidn arterial severa, -
padecimientoe de tiroides, enfermedades del corazén, trastornos
de la conducta, reumatigmo activo, antecedentes de neuropatia, -

fiebre reumdtica activa, o cualguier otro padecimiento crénico.

6.- Padecer amigdalitis frecuentes (3 6 mds al ailo).

7.- Haber sufrido infarto de corazdén o tener angina -
de pecho.

8.- Padecer tuberculosis activa, proceso pulmonar o -

asma bronquial.

Pgtos padeeimientos requieren tratamientos prolongados

y control periddico, y en fase activa son contagiosos.

9.~ FEpilepsia.
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10.—‘rvefalea;'migfaﬁd 0. jaqueca en forma repetitiva.
'11.7 Padecer dlcera, duodenai o gdetrica.

Eatoa padeczmzentos son cr6nzcaa Yy requzeren tratamien

tos y navtezones perzodteas.’

:Tzz'; Preuentar maaas ocu atzvaa (tumorea) de cual~ -

quzer etzalogta. e

13, i es:mijer;ma

tener. enfermedades en -

las gZ&ndulas mamarzas, en'el

tepa y . ovarios, o si estd embara

gada en el momento actual
3.5.4. Exdman de admigidn.

Una ves que obre en su poder la forma de antecedentes-
médicos requisitada por el soliecitante y haya verificado que no

exigte causa de salud fisica y/o mental para rechazarlo:

.La elaboracidn de la forma debe ser con base en la ex-

ploracidn fisica que el médico efectie al solicitante.
No es aconsejable la contrataeidn del solicitante:

4 - o > .
Cuando el examen médico detecte los giguientes padeci-

mientoe:
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8.~ Hipofqnaiéﬁvért;ﬁfai

lestias).

2100

Herni gjde;éuaiqﬁiér orifici&VO tamaﬁa.'
11 = ,Si'pnéééﬁta eriptorquidia. .
112;—;'ﬁa1ta de integridad fisiea.

13.%( SL ezzste insuficiencia vascular pertferzca 1m——

portante-0:8%- e:zste #lcera de tipo variecosa.

“,1?.- Si Be observa algdn trastorno de la eonducta,

deede el purto de vigta mantal y neuroldgico.
3.5.5.  Archivo de documentaciidn

Una vez terminados los procedimientos indicados todos-
ios casos invariublemente, se deben archivar en el expediente -
a nombre del solicitante, siendo egte examen un paso determinan
te para la continuacidn de los trdmites del candidato para su -
contratacidn o rechazo segiin sea el caso.
3.6. INVESTIGACION S0CI0O-ECONOMICA ¥ LABORAL

3.68.1. ObJetive.

- Efectuar lag investigaciones Socio-econdmicas, laboral
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.y penal para - m “riéégos para la contratacién de can—.

didatos; proporeion do ésta informaeidn para la-toma de deci--

Encuegtq Socio-Econémica

Esta encuesta permite determinar las condiciones socia
les y econdmicas en las que se desarrolla la vida del solicitan
te y se puede tomar una decisidn mds adecuada y veraz. Esta en

H-

cuesta estd estructurada de la siguiente forma:
1. Situacién Econbmica:

a) Ingreso de los miembroe de la familia (detallando-

el ingreso de cada wuno)l.

b) Aportacidn que cada miembro hace al hogar (deta--

llando la aportacién de cada uno).

¢) Detalle de gastos mensuales en el hogar:

- Alimentacién

- Renta (cudnto y a nombre de quién estd el contrato)
- Pago de hipoteca

- Predial

- Hantenimiento (condominio)

- Lus
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- Gas

- 1Agua

- TEZéfoﬁq

- Sirvientes

- Hanten{mieﬁta de automévil

- Trangportes (cudntos miembros de la familia wtili--
za; trangporte) ‘

- Gastos médicos (de quién, en dénde, cudnto)

- FBducacidn (quéénea y cudnto cada uno)

- Ropa (espeeificar periodicidad)

- Pago de adeudos (especificar cudnto por cada concep
to)

- Diversionec (cudnto, en observaciones indique qué -

diveraiones sgon).
d) Adeudos

Hipoteca, (espeécificar institucidén, monto crédito y --

saldo), - - ilE I T .

Tarjetd de orédito (easpecificar a nombre de quién y --

salds):

Créditos a casas comerciales, (especificar a nombre de

quién, nombre de la Casa comereial, saldo y concepto).
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) Préstamob,fkd néhbré;de éuién, saldo y concepto) auto-

méuvil,

Solicitar documentos que comprueben.
e) -Propiedades:

Casa, f(a nombre de quidn y monto)
Terreno, fa nombre de quién y monto)
Automdvil, f(a nombre de quidn y monto)

Solzeitar documentos que comprueben
fJ] Ahorros

A nombre de quién, cantidad y en qué ingtitucidn.

2. Situacidn Social

a. . Ubicacidn da 3ubdomi;éljo

'5. iochlizaaiﬁi o

e. Zona resideﬁcial (especificar categorfal

d. Zoma Comercial (especifican si es vecindad)
e. 2ona Industrial [especificar 8i es veeindad)
f. - Zona Popular (especificar 8i es vecindad)

g

. Pueblo (especificar eategornia)

A

Tiempo de vivir en dicho domteilio
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i) Cuenta-con todos los servicios urbanos

- Estado del immueble:

Bueno, regular, mdln, pésimo? especificar por qué.

Si es edificioc (especificar cufntos departamentos son-
y pisos, en qué piso 8e encuentra o si estd en la azo-
tea, 8i tiene elevadon).

Si ee veeindad, (especificar cudntas viviendas son).
- Nbmero y tipo de cuartos (ies suficiente?)

Recdmaras (cudntas)

Baiiog (ecudntos)

Sala, vocina, estudio, cuarto de servicio (qugén Lo ==
utiliza como vivienda en su cago) :

En qu& ceotado y condiciones se encuentra

-~ Mobiliario

Reedmara
Ndmero de camas ‘(especificartipo)

_Ceoaina:
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Comedor:

Antecomedor, desayunador, comedor.

Sala:

Recibidor, sala

Otros:

Lavadora, televisor {nﬁmera’yig}qse},qouaoldi;ggéipo>_

modular.

Exigte orden y Zimpieza?,lfl

3. Cuadro Familiar:

Padre, (nombre, edad, 'estudios, ocupacidn)

Madre, (nombre, edad, estudios, ocupacidn, estado c¢i--
vil 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 el mismo domicilio, (paren
teseco, nombre, edad, ococupacidn, por qué motivo viven en ese do-

mieilio.

Servicio médieo de la familia; en dénde lo reciben - -

(quiénes y por parte de quién).
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4. Egcqla}fdddﬁ

seedentes ‘Laborales:

‘ugar donde trabaaé fechas de . ingreso y salida, pues-

“tog" desempcﬁadoe, salanrios percibidos y motivo -de la renuncia.
6. ‘Comentarios Generales

Nombre de la persona que ce entrevistd, parentesco con
el solicitante; que otras personas estuvieron presentes durante
la entrevista, qué parentegco tiene con el solicitante, inter--
vinieron durante la entreviesta? cudl fué la intervencidn?, en -
qué lugar de la casa se desarrolld la entrevista, ocudl fué la -
actitud de la entrevistada?, ocudl fué la actitud de los presen-

tes?, compromiso soecial del solicitante, religién o creencia.
En caso de que no estudie y nmo trabaje, a qué se dedi-
ca? El tiempo que no ha trabajado ni estudiando a qué se ha de

dieade?

Deporties que practica, clubes a los que pertenece,



Frecuenta fiestas, qué tipo de fiéstas?

Tiene amigos, qué tipo de amigos?

C8mo se desenvuelve ci solicitante en su familia?
Viajes al e?tranjero del solicitante?

‘C8mo son las relaciones dentro de la familia?
Parientes fordneos, (nombre, domiecilio completo y pa-

 rentegeo).

7. .Observaciones . ...

‘Del tié dor que_realizd’la encuesta.

- Eétadoicivii
~ . Edad

- - Fecha de nacimiento-.
- Lugﬁrrda naéim{ahta
- Domieilio ‘

- - Teléfono

1. Datos eacolares; En este apartado se enunciard -
fintcamente el iltimo grado cursado del solicitante, o bien 8t -

es titulado se especificard si es licenciado, maestriia o doeto-
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rado,

3. Datos Zaboralps:,,Para efecio de conocer la trayec
ﬁaric laboral del salicitante; ge deben'aéjuntar lag investiga-
ciones realizadas en las empresas o instituciones en las que ha
prestado sue servicios, con una forma de investigacidn laboral,

stendo esta aparte de lo que se transeribe.

¢, Datos personalec de los padres: Se debe mencionar
el nombre completo de cada uno de ellos, edad, estudios, ocupu-
eién y antiguedad,asef como su estado eivil, esto se hace con la
finatlidad de saber si dichas personas realizan alguna tarea pro

ductiva; asi como el nivel de extraceidn del solicitante.

5. Propiedades: Unicamente se enuncian los bienes —-

muebles y/o inmuebles que posea la familia.

Situacién Social: Este punto tiene como objeto descri
bir en qué medic se desenvuelve el solicitante, para determinar
el status gsocial al que pertenece, esto se puede constatar obte
niendo los siguientes datos: quiénes viven en el domicilio; ob-

gervando y evaluando la ubicacidn y el estado del inmueble, la-
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2gte Gl timo: se:

parentegco . co

también.ge nombra.qué-atras:personias:’se envontraban presentes, -

_denotando si intervinierc steriormente; se redacta la sfin-

s b

var al culee:el:

del que Za'inﬁéa
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a. 0baeto deZ 1nfarme.. Ya qua el proceso de selec— -

etén de candzd toga empZeadoa,ttten ¥

permmte vzaualtzar amj Zzament

znfoxme sej

T Jﬂqé pézranézfzad?? iéaa;fyrégdalﬁno-ae;Vos;;uﬁtoérquéf
inieéban el proceeo de selceecidn en lag sociedades nacionales -
de cfédita, es conveniente hacer un diagrama que muestre este -
procesa, de manera que permita conocer las alterrativas de deci

gién y el flujo de law actividades que ce desarrollan cn el de

partamento correspondiente. (Cuadro III)
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lenzrevista Py
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trega solie.
He empleo y 39
elititen oy
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farchava.

e TRl &
lisiy dol expd
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\ngrisar al
co

ST
Se da de alta
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bie a ocupar,
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Sc da d= bal
3a inferran)
{do 21 candi
dars,
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sard a 13 seccidn)
Resezwa y Contra-
tacifn,

TR T
1as ceguiziciones
sc seleceiona al
candidsto idbneo
pira ocupar ¢icha
vacarte,

=+

se presenta al -
candidaze al de--
Fartazento requi-

S¢ infarma al can
didato y se da £a
cra coatratacads

tlataraciin ¥ €
mna del contraco e
invizacila para

el curbo de induz
gifn =

chive on fardex.
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‘carrruyrio Iy

PROYECTO DE’ CAPACITACION .DE ATENCION AL PUBLICO
4.1 INTRODUCCION:

Ln'presente tiene como finaiidad la expcsicidn de los
resultados obtenidos en la investigacidén efectuada para detec-
tar;iéé necesidades de capacitacién del éeraonal de atencibn -
‘airpfélico, eépecificameﬁte de aquellos que ocupan el puesto -

de cajeros en un drea bancaria.

Por vtra parte, se presenta un proyecto cuyo.objetivo
principal ea satiefacer los requerimientos de. eapaeitacidén del

personal citade en el pdrrafo anterior.
4.2 MARCO LEGAL

A.partir del Io. de inero de i984, las relaciones de-
trabajo de las instituctones dedicadas a la prestacidn del - -
Servietc Piblico de Banca y Crédito con sus empleados, ae ubi-
can dentro del marco legal preciso y definide que establece la
Ley Reglamentaria de la fraceidén XIIT Bis del dApartade B, del-
Artfeulo 123 de la Constitucidn Polftica de los Estados Unidos
dexicanos o la Ley Laboral Bancaria, como familiarmente ge le-

liama, la que con un enfoque exclusiveo para el dmbito bancario,
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vino a -egelarecer dudas, consoliﬁd Za seguridad en el trabajo,
dEZln1t5 pesponsabllmdades, garantzhd dereLhos y obligaciones,
y ha contribuido a la canservaczdn del buen cltma que favorece
el desarrollo de las relaczpnesylaéqu;gg‘en las. institueiones

nacionales de crédito.

No obszante, haeta fhlta una‘pzeaa 1mpartantc para --
completar el marco narmatmvo de Zas ralaczonea laborales, el =
instrumente que detalla de manéra especial los elementas‘prin—
cipales de la relacidn de trabajo en las soeiedades nacionales
de cr;dito como son: la ciasifiaaei&n del pergonal; los dere--
chos y las obligaciones tantoe de la institucidén como de los -~

empleadog y las prestaciones de que estos Ultimos disfrutan.

Las condiciones Generales de Trabajo son el ordena- -
miento que contiene las normas especfficas aplicables a. las --
nelaciones laborales enire una institucidn y su personal, en -
el cual se establecen los derechos, beneficios y prestaciones-
en favor dcl perscial de la ingiitucidén, asi como lar ob}iga-- -

eiones de uno y otra.
ALl entrar en vigor las condiciones sustituyen ali Re =~
glamento intevior de Tradajo.

De acuerdo ¢ lo establecido én-ellantféyiov49 del - -
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Lag Condiciones Generales de trabajo, todos los trabajadoreé —-——
tienen derecho a que la institucidn les proporcione capacita- =
eidén y adiestramiento de acue;do a sus postbilidades présupues-
tales, que leg permita elevar su nivel de vida y productividad-
en.el trabajo, conforme a los programas que la misma formule -
que sean aprobados por la Secretarfa a través de la Comisidn --
Nacional Bancaria y de Seguroce, para cuyc efecto los presenta--
rdn a ésta dentro de los primeros sesenta dfas correspondientes

a los afios nones.

Asi mismo el Artfculo 50 del mismo, establece que la -
institueidn formulard los planes y programae para proporcéionar-
capacitacidén y adiestramiente a sus trabajadores, tomando en --
cuenta la opinién de la Comisién mizta, Dichos programas po- -
drdn abarcar periodos de dos hasta cuatro afios, de acuerdo a lo

siguiente:

1.  La Capacitacién 'y el adiestramiento tendrdn por --

objeto:

a.. Actualizar y perfeccionar los conoeimientos y ha -

bilidades de. sus trabajadores;

b) Informarlos sobre la aplicacidn de las nuevas tec-

nologiae referidas a la actividad finaneiera;



¢. Prepararlog para ocupar vacantes o puectos de nue

va creacibn;

d. Prevenir contra loe riesgos del trabajo a los tra
bajadores y contra aquéllos que puedan dafar Za estabilidad y-

la actividad de loc trabajadorves y de la institucidn;
e. Incrementar la productividad de log trabajadores;

f. Buscar la superacidén y el desarrollo personal de-

los trabajadores y su orientacién y formacién para el trabajo;

g. Crear en los trabajadores, junto con el mejora- -
miento de swas conocimientos, habilidades, aptitudes y su cultu
ra en general, conciencia de la importancia de la presgtacidn -

del servicio ptiblico de banca y crédito;

h. Prepararlos para que, a través del conocimiento -
de la naturaleza y objeto social de la ingtitucidn y del medio
en que ge desenvuelve, 8e mejore dinamicamente la organizacidn
Yy el funcionamiento de ésta, se realice de manera eficaz y efi
ciente su objeto gocial y se ejecuten satisfactoriamente gug -

planes y programas de trabajo;

i. Preparar a los trabajadores para mejorar las relg

ciones internas en la institucién y las externas en aquellos -
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puestos que asi lo requieran, y consecuentemente, la imagen de

la misma y de sus componentes, Y,

J. Prepararlos para que ectén en condiciones de in--
fiuir, con sentido positivo y en una actitud que se signifique
por activa, en el desarrollo del servieio p#blico de banca y -

erédito;

II. £l derecho del trabajador a que 1a institucién - -
le proporciona capacitacidn y adiestramiento, implica la obili-
gacién de asistir puntualmente a los curscs, atender a los ~ -
tnstructores y pregentar los examenes de evaluacibn, excepic -
que aqcredite su competencia, a satisfaccetdn de la institucidn-

documentalmente o mediante examen de suficiencia;

III. La institueidn podrd convenir con sus trabajado
res que la capacitacifn o adiestramiento se proporeione dentro

o fuera de sue oficinasg;

IV. FEl trabajador de nuevo ingreso que requiera y re
etba capacitacidn o adiestramiento al prestar sus servicios, -
estard sujeto a las Condiciones Generales de Trabajo que rijan

para los .demds trabajadores,-y

V. La institucién deberd, ademds:
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al)'  Ejercer una aceibn coordinadora y de aupepdiaidn-
para que los planes 'y programas de capacitacién ee éjecuten de

manera descentralisada por parte de sus establecimientos;

b} Procurar que la capacitacidn que se imparta em -~
log eéstablecimientos sea prqferéntemente abierta, para que los
trabajadores queden sujetos. a la autoeapacitacién surervisadas;

gin perjutetio de la éué se imparta personal y directamente por

los instructores;

e} --Enriquecer la ‘capacitacidn y el adiestramiento --
con actividades complementarias de apoyo y de estimulo, en lo-

: &i#{stico y en lo cultural;

V~i' d) Proeurar que la capacitacién y el adiestramiento-
sean tomados en cuenta en la aplicacién del escalafén, a fin -
de que el esfuerzo que realicen los trabajadores encuentre de-

bida compensacién;

-e) Revigar dindmicamente las necesidades de capacita
eidn 'y adiestramiento y consgiderar tambien c¢on sentido renova-

dovr y ereativo los cursos y téenicas did&cticas;

fJ)  Evaluwar con sentido de proyeccibn, en base a las-
cifras estadfsticas, los resultados de la capacitacién y el --

adiestramiento para partir de &stos hacia una mejor orienta- -
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cibn y aprovechamiento de los-rec

rgos humanos;

g)»”gzévdr unipadrénid 1nstruétarés; y'f

y.-dé manera per-

manente, dé material diddetic todo tipo inclu-

yando Zas,abiértaa lesqua; s correspondencia -

o..de. mancra ugceiada,

inanciero.

4,3 ‘JUSifPICACIbN T

Actualmente todas las instituciones son Instituciones
de Banca Miltiple que se encuentran ubicadas dentro del merca-
do de Socicdades Nacionales de Crédito, y que desde eu naciona
lizacién contribuye, con el ejercieio de sus facultades, a con
solidar el desarrollo econdmico nacional; asegurando su carde-

ter social como prestadora de un servicio piblico.

Sin-olvidar sus cbjetivos gociales, buscan una mayor-
participacidn en la captacidn de dinero y/o capitailes, ast co-
mo, ofrecer un servicio al publico que las mantengan como so--

ctedudes de erédito eficientes en nuestro pafs.

Lag sucursales gon el eorazdn del funcionamiento de -

éstas, a ou vez,, gon la entrada del cliente. FEs por eato que-
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Zg atencidn que se le brinde al publico es de importancic de--
finitiva, por lo que requiere una gra#'dedicacidn, puesto que=
de la realizacidn eficiente de sus’funéianes y de la atencidn-
.que s8e le manifiesta al publico va a depender que siga mante--

niendo a sus elientes y la atraceidn de clientes potenciales.

Dentro de las funciones del Gerente de la Swcursal se
encuentra la de elaborar planes de captacidn y servicios. Pa-
ra ello debe realizar una estadfstica menoual la cual compardn
dola con los meses anteriores le arroje come resulbtado un fndi
ce decreciente en la captacidn de clientes deniro de la Sueur-
sal; astf mismo, que observe que el pago de serviciocs diversos-
ha sufrido una considsrable disminucidn., En respuesta a todo-
esto, el Gerente de la Sucursal debe solicitar al Subgerente -
de Pergonal realice un estudio profunde para determinar las --

caugas de dicha situaeidn.

Después de analiaar los dos aspectos que conforman el
servieio .al pdblico, es decir, la tarea y la orientacién huma-

na, se concluye que cste iltimo aespecto ha sido descuidado.

Se solieita al Departamento de capacitacidn que elabo

re un proyecto que satiafaga dichos requerimientos.

Para determinar las necesidades de capacitacidn de loa

empleados que ocupan el puesto de cajeros, se localizan las --
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diserepancias entre Zo que debzera hacerse y lo que realmente—

se-hace. . El procedzmzento para'llevar : aabo Za anterzor esi o

el siguien;

Z“Situqcidnireal, o .gea, Lo que realmente se hace.

‘Para.la .determinacién’ de Ia actividad real desarrolia
da ge utizizan'las'aigyieﬁtes'técnicas de recopilacidn de in--

formacidn:
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1. Mediante la observaecidén directa del empleado de'—
serviceto al piblico (vajero) llevada a cabo por unc de los em-
-pleados del Departamento de Capacitacién. FEste dltimo ee debe
auziliar de cuestionarios para evaluar la aectitud del primero-

al prestar el servicio.

2. Una entravista cbh el Sﬂﬁérbiﬁor de Cajeroa; para

conocer aspecitos 1mparutales aobre el desempeno de 'las activi-
dades de los empleados a eu cargo; asf{ como, las sugerencias -

del mismo.

3. Por otra parte, ee realiza el conteo y se observa
el contenido cuantitativo y cualitativo de las boletas de suge
rencias 'y quejas que el piblieco hace con respeecto a la Sucur--

sal y a los empleados de €sta.

- Andlisia de la situacidn real contra la situacidn-

iddnea.

El andligiv de la informaeidn , recabada arroja como
resultado que las tareas operativas se estdn llevando a cabo -
en forma eficiente, ain embargo, sz ha relegade a sequndo tér-

mino el aspzeto humano en el trato al pidblice.
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4.4  DEFINICION DEL PROBLEMA.

Una vez hecha la investigaeidn, si la Gerencia de Per
sonal observa que los empleados de atemcidn al piblico han des
cutdado su actitud de servieio por concentrar gu actividad en-
lae tareas operativas, ae hard necegaria la elaboracién de un-
programa que satigfaga los requerimientos de capacitacidn del-
personal que ocupa el puesto de cajero en esa Sucursal.

4.5 PROGRAMA DE ATENCION AL PUBLICO

+ Definicidn de la poblacién
Puesto:
Cajero General
INTEGRANTES: :
NECESIDADES ESPECIFICAS DF CAéAGITACID”:

Atencidn al phbiico

ESCOLARIDAD PROMEDIO:

Segundo ano de educacién media superior

CURSO QUE SATISFACE LAS NECESIDADES:DE CAPACITACION:
HOMBRE DEL PROGRAMA: ; -

CENERALIDADES:

Sensibilizar. al emﬁleadg_de Zd importancia de la aten
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cisn al piblico.

PROPOSITUS:

+ ,Geheral:ui: vSensibiLizaciQn de los participantes con rea-
“'pécté a lo Gué implica la atencidn al piblico

y actitud de servicio. .

+ T“Particulares: ‘El participante podré:

‘1. Identificar los difeventes aspectos que -
consiituyen una actitud de servieio y una-

adecuada atencién al pilblico.

2. Identificar y distinguir conductas y situag
ciones en donde se df una actitud de servi

eio y una adecuada atencién al piblico.

3. Poner cen prdctica conductas que denoten -

actitud de servicio.
© OBJETIVOS CONDUCTUALES:
Al término del curso el participante:

1. Dentro de una situaeidn de simulaeidn y adoptando-

el papel de "empleado bancario", presentard por lo menos seis-
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conductas caracterfsticas que denoten uctitud de servicio. . En
su comportamtento habrd una ausencia total de conductas que de
noten una falta de actitud de.servicia. La evaluacidn serd --
heeha por el individuo que juegue el papel de '"piblico" y por-

el "obgervador", También habrd una autoevaluacidn,

2. Dentro de unag situacidn de simulacidn donde un --
‘compafiero sz desempeiie gomo piblico y otro como empleado bancg
rio, detectard aspectos del empleado ban;ario que denoten, tan
to presencia como carencia de actiitud de servicto. Enlistard-
sigtemfticamente estos aspectos y retroalimentacidn al compaiie

ro que jugs el pupel de "empleado bancario”.

3. Enlistard, por lo menos, diez conductas caracte--

risticas que denoten actitud de servieio.

4. Dramatizard conductas de actitud de aervicio.

5. Valorard la importancic que tiene el ofrecer al -
piiblico efectividad en el servicio y un trato personalizado y-

amablie.

Para la efectividad de eate curgo se presentardn ca--
sos e ilustraciones de situaciones reales, que permitan La de-
teccidn de fallaa en la actitud de servicio del empleado banca

rio.



Temas.

la. Sesidn:

La tarea y la Orientacién Humana.

- H4bitos negativos
trador..
- ‘H&hitos negativos

critorio.

2a. Seesibn:

Conductas positivas

de conducta en

de conducta en

y negativas de

el personal

el personal

una _actitud

de

de

de

gervieto.

~ Hibitos positivos
trador.

-~ hdbitos positivos

critaorto.

3a. Segidn:

Importancia de la exprecién facial.

y negativos en

y negativos en

- Ezpresidn facial.

el personal

el personal

ae

de

moég

eg-

mog

Aquf se tratard Ia fmportancia que tiene la expre-

gidn de la cara an

mds.

nuegtras relaeciones con

los de--

Esta flustracidn presentard una reseia de muchas ex

presiones, recalcando la necesidad de hacer énfasis

en dog de nuestras principales cxrpresiones:

la son-
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risg.y 1a mirada.
~ Pergondlizado el encuentro.
Aquf se narrard una eituacidn bancaria en Z& que in
‘:terviene un eliente tfmido, al cual nadie hace caeo,
hasta que uno de los empleados nota de su presencia
y lo trata con actitudeg positivae -de servieio. Lo
que hace que el clientg se aienta jmpdétado Yy 'se re

tire muy satisfecho.

Reecalcando la necesidad'de £réfaf. tieliente como -

persona.

_ Saludos Yy despedidaé
Se presentardn las dtatzntae formas de saludo jJue =
se acostumbran en los dzuersos pafses y las distin-

tas culturas. o -

4a. Sesidn:

La rapidez y efectividad en el servicio y el trato -

personalizado. : ', :

S5a. Sesibn:

Satisfaccidn en el trabajo.

- Aetitud de servicio y satiefaccidn.en el trabajo.
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RECURSOS REQUERIDOS PARA LA IMPARTICION DEL  CURSO:

1. Humanos

2. .Mdtérialéé

“4 tri le su'.: 7
Videocassettera.’
Portafoilios instructores.
Manuales participante.
Carpetas evaluacidn.
Programa del curso.
Listas de asistencia
‘I'iata de calificaciones.
Videocassettes.
Cassettes.

Gafetes.

Aula.

El ecurso ge;llevdrd”a cabo de ' la siguiente manera:

= 10 dfcs hdbtlea‘{s dééfbhee}

- Gvn duractdn de 2 haras dmarzas
—'Horarmo- el adecuada al tipo y ubzcacmdn del centro

dc uapacxtactﬁn o sucursal.



ye;qé egpecifique dentro de la degeripeidn y re--

i éuértmientos del pueéta el aspecto de la atencidn humana al -

- piblico.

2. Que la instrumentacién del programa se lleve a ca-
bo de manera general, es decir, que se promueva la participa--
¢ién de otras Sucursales de la Institucidn para obtener un ma-

yor beneficio y un menor costo.

3. Que se realice una retroalimentacién por medio de-
evaluaciones periddicas hechas por el Contralor u otros emplea

dos cercanos a la actividad de cada uno de loa participantes.

4. Que ge establezca un sistema de estfmulos y ascen-
sos.para.premiar qa los partietfipantes mds sobresalientes al tér

mino del cursgo.



GERENTE ’ . : : :

SUB-GERENTE SUB-GERENTE

DE
HERCADO SERVICIOS

SUPERVISOR
CAMBIOS CAR~
TERA

SUPERVISOR
CAJEROS

AYUUANTE DE
CREDITO

" SUPERVISOR
RENTA FIJA

SUPERVISOR|

CAJERQ OPE-
RADOR CONTADURIA]

OPERADOR : {CAJERG I 'opseAnaq l
. A

CAJERO B

ANEXO
ANEXO 4
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ANEXO B

DESCRIPCIOUN DEL PUESTO. ©

PUESTO: - . CAJERO GENERAL

'REPORTA- A+ SUBGERENTE

" LE REPORTA: - AUXILIAR DE CAJA =

PROPOSITO:

Este puesto ge crea con el objeto de vigilar y custo-
diar el efectivo en billetes, divisas y otros valores que se ~
concentran en la b&veda principal, a través del control de los
depSsitos y retiros efectuados por las Sucursales y clientes -

de la Inatitucidn.

FUNCIONES:

-~ Vigilar que se mantengan dentrc de los Limites zsta
blecidos, la existencia nuficiente de billetes éen moneda nacig
nal y moreda extranfera, para cubrir las necesidades de efecti

vo de las Sucursales y elientes.

- Controlar el envfo y concentracidn del efectivo de-

las Sucursales y clientes, vigilando gque ge reclicen dentro --
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de los.linéamientos ‘de: operacidn.y seguridad establecidos.




118 -

 ANEXO €

de”loe‘p?bcedimientoéqugratiubs,para -

Conqéﬁmiéitosrde contabilidad bancaria.

- Habilidad en el manejo de equipos.

-~ Mecanografta.
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soiresulte el recurso humano mds 6o

licitado serd.est 8e. una. competencia entre los que -~

conforman: la-

.?. Niﬁgﬁn aspecto de un sistema de personal es mds -
importante que el proceso de captacidn; et £ste no es elabora-
do gobre criterios cientfficos diffcilmente las inetituctones-
podrdn obtener recursos humanos calificados.

5. Todo programa de captacién debe responder a una -
adecuada planificacidn que considere log movimientos de perso-
nal que se presentan periddicamente en la institueibn, ast co~
mo los requerimientos de nuevos cargog como resultado de la -~

expansién de la misma.
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6. £EL proceso de captacién debe hacerse antee de que
se pregente la necesidad de cubrir la vacante, de lo contrario

el funeionamiento normal de la institucién se veria afectado.

7. Una efectiva polftica de captacidn tiene que di--
fundir lae necesidades de recurscs humanos hacia todos log - ~

dmbitos.

8. El proceso de seleccidn ec un procedimiento para-
egncontrar al hombre apto que cubra el puesto adecuado a un cog

to también adecuado.

2. lLa selecoidén es un proceso compliecado y costoso -
que requiere el desarrolle de mélodos adecuados para satisfa--
cer las demandas internas de recursos humanos en cualquier ing

titucidn,

10. La organizacidn de los programas de capacitacidn
de una institucidn, dependerd de factores como cbjetivos y ta-
mafic de la misma, y la responsabilidad interna para la organi-
zacidn de estos programas corresponderd al departamento de per

gonal.,

11, La ecapacitacidn tiene como finalidad convertin -
las gptitudes innatas del recurso humano en capacidades para -

un puegto o actitud especffico,
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'12.'~Aéfuaimenfe la preparacién del licenciado en Ad-

ministracidn de Empresas corresponde a la de un coordinador --
cuya funciﬁnzprimapdikl es optimisar los recursos con loa que-

cuenta una organtizacidn,

13. Como una respuesta a la necesidad de crecimiento-
econdmico-organizacional el profesional de la administraeién -—-
se ha dirigido hacia la especializacidén en aiguna de las areas

funeionales del proceso administrativo.

14. En este caso en particular y de acuerdo al semi~«
nario en cuestién podemss afivmar que; el aspecto mds imporian-
te y significativo en la administraeién en cualquier organiza--

cidén, es y sera la seleccién de personal.



QUL TIALCOATL

Quetzalebut!, Fue quizds eb mis complejo y fascinente
de todos los Dioses messamericanos. Su concepto pri =
mordial, sin duda muy antiguo en el drea, purece ha =
ber sido of de un monstrus serpionte celeste com Fune
ciancs dominantes de Fectilidad y creatividad. A este
nicleo se agregaron gradusbmente otros aspectos: la -
Feyenda lo habia mezclado con la vida y Jos hechas --
del gean Rey sucerdote Topiltzin, cuso titula sacerdg
tal cra of propio nombre del Dios de) que fue cape --
cial devoto. Ln el momento de fa conquists, Quetzale=
céatl, considerado vomo DNios Gnico Jesempediaba vorian
Funcionen: Creador, Dios dol viento, Dios del plancta
Venus, héroe cultursl, arquetips del sacerdocio, pa--
€rén dol calendario y de las actividades intelectua=-
fea en general, ete. Un andlisis adicional es necosa-
rio para poder desentraiiar los hilos aparentements in
dependientes que entran al tojide ds su complicada --
persanal idad.

IMPRESO EN LOS TALLERES DE:

EDITORIAL QUETZALCOATL. S. A,
MEDICINA Nu. 37 LOCALES 1 Y2 (ENTRADA POR PASEO DE LAS
FACULTADES) FRENTE A LA FACULTAD DE MEDICINA DE C. U,
MEXICO 20, D F. TELEFONOS 658-71466 Y 658-70-28
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