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RESUMEN 

El objetivo del presente traba.10 fue detectar la problernática en el proceso de 
Reclutarnicnto y Selección de personal dentro de una crnpn:sa de seguridad 
Privada, para posterionncntc proponer un 1nodclo de calidad corno posible 
alternativa de solución de la 1nis1na. 

Se trabajó con un total de 34 elementos de Seguridad. 17 pcrson<is del puesto 
de vigilancia y 1 7 personas del puesto de escolta para poder obtenc:r el perfil 
psicológico de c=ida uno de estos puestos. por Jo cual fue necesario elaborar un 
cuestionario de an<ilisis Je puestos. d cual se piloteo. para obtener un fonnato 
final dd 1nismo. /\. través Je este cucstionann fu~ posible obtener 1nfrlnnación 
relacionada con los requisitos. conocimientos. habilidades y cualidades 
necesarias para poder ocupar cada uno de estos puestos. debido a que en esta 
empresa no se tenía esta infOnnación J\. dc1ncls se pudo observar <le acucnlo a 
lo contestado por los trabaja<lorcs dt..: cada uno de los puestos antes 
mencionados. cfcctiva111e11te la n1a11l!ra t.:n la cual Sl! ha cstaUo sdeccio11ando al 
personal h<i propiciado la rotacilln continua dt..· pc:rsonal. el cnal puede deberse 
a la falta de un pci-111 psicológico y de un L'011oc11111cnto n1;:ls .:nnpl10 en cl 
<lcsc1npeflo dt: las actividades en cada u11n de esh lS 

Por esta razón surge la mquictud de realizar 1111 cuestionario dc anahsis de 
puestos. y proponer un perfil ps1cológicn par.a cat..la uno de Jos pu...:stos. además 
de proponer el 1nodclo de calic..L1d de Phil11p Crnsby. d cual se enfoca n Ja 
prevención de crror1.."'s. 111ostrandn con ello d p1ccio del incun1phn1iento al cual 
se enfrentan las empresas por hacer las cosas mal. Así 1nisn10 otorga un lugar 
importante al factor hu1na110 que es de q111cn depende que se: logre o no la 
calida<l dentro de una c1npresa. 



INTRODllCCION 

A lo largo de la historia de las organizaciones, sin lugar a dudas el dcpartmncnto de 
Recursos Humanos sie111pre ha sido el 1nas castigado, esto dchido a que es el 
departamento que reporta egresos 1nicntras que los dc1nás dcpartan1cntos reportan 
ingresos. esto en función del giro de la crnprcsa. 

Esto debido a no saber reportar con est.:indarcs que pt!nnitan la evaluación objetivn 
del departarncnto. 

En la actualidad vivilnos un fcnó1ncno de cainhio radical en las organizaciones que 
están provocando 1nayorcs problc1nas en las areas de Recursos Humanos. ante los 
despidos 111asivos o la urgencia de Ílnplantar un progra1na de calidad, capacitación, 
productividad, cte. Las organizaciones se ven ante 1a unpcriosa nc:ccsidad de 
tnantenersc vivas a con10 de Jugar. 1nuchas veces. sin considerar la i1nportancia del 
factor hutnano. los cn1prcs<lrios sólo buscan utilidades a costa de todo 

El n:cluta1nicnto confon1ta el inicio para escoger a Ja persona que cuhr;i la vacante. la 
elección de fuentes que pcnnitan la obtención de lns candidatos apropiados pm·a 
descmpt..:fiar un puesto. lndcp~ndicntcn1entc dt:l ta111af10 de la c1nprcsa. es preciso 
considerar que el factor hun1ano _juc-ga un papel 1nuy impon.ante..: dcnt1 n dt: Csta. ya 
qut: de su dcsc1npeflo depender~\ el pro!!rcso 111utuo 

Es iinprcscindible reconocer que la i.::alidad total es el ~a1111110 inehuJihlc que 
obligatoria1ncntc las c1nprcsas dcbcr~i.n 11·a11~1tar. s1 qu1c1í..~ll ..... ub ..... 1st1r en e:-.tc inundo 
contpctitivn en que vivimos y que en el futu1 n tcndcr:l a ;icrci.::cntarsc 1nás en csc 
sentido. 

Por lo cual es ünp<u-tantc que el psicólogo laboral se 111truduLca L.kntro del ca1npo de 
estudio que algunos auton.:s proponen ;:~ travCs de.: lns divcr,os 111odcl0s de calidad 
con los cuales es posible c-ncontrar un;i 1ncjnr 11...nina para lngrar que una c1nprcsa 
subsista. Es por ello que se debe to111ar en cut:nta Ja i1nportancia que tit:nc d adoptar 
algún 111odclo que le pcnnita rc;ilizar adccuadruncnh.: su traha.10 y pueda nsi ser un 
profcsionista tnüs con1pett.:nte Esto se debe pnmordí:iltncntc a los constantcs 
cmnbios tan dr~lsticos en los cnton1os politu.:os. t:conó1111cos y sociales qUt.: sufre d 
pais. Por esto. I\r1éxíco se ve en la nccc.::-:.iJad de 1nantc.:11crst: dentro de estl.!" ;i1nbito d..: 
calidad y es en el aflo de 1989 cuando b calidad adqwcrc poi dcc:rctt' pr..:s1dt:ncial el 
rango de valor y pnoridad nacional 



Al pro1novcr una cultura de calidad total se logrará sc.:r cornpctitivo, ckvando la 
productividad~ y propiciando con ello el desarrollo de los recursos hurnanos. adc1nás 
de obtener nwyorcs beneficios dentro de las empresas. 

En la presente investigación surgió el intcrCs por adaptar un modt..."lo ch: calidad 
dentro del proceso de Rcclutan1icnto y Selección de personal con la finalidad de 
hacer las cosa bien y con ello seleccionar adccuadmnente aJ personal que solicite la 
en1presa. 

La irnportancia que representa el adaptar· un 1nodclo de calidad en L"I proceso de! 
Reclutarniento y Selección es Ja utilidad con la que favorecerá a diversas árt!as de 
carri.cter luunanístico y ad1ninistrativo co1no son: el área de selección y contratación 
de personal. 

A lo largo de este trabajo se expone en el capítulo uno una breve rc:v1s1ún hi~h..)rica 
de la Se~ruridad debido a que éste se realizó en una c1npresa de SC!-!tir1dad pnvada 
así crnnn tarnbtC11 se har<i 1ncnción de algunos <mtcce<lcntes de la 1111s11H1 

En el capítulo dos se 1ncncionan los ;.nHcccdcnte.s históricos del J<cclut<J1111e11tn ~ 

Selección Técnica de pc1·sonal. su ünportancia. asi comu los principales clcn1cntos Lle 
este procc~o. 

En el capitulo número tres hacernos una hn.~vc mtroducción de la calidad total. as1 
corno de: algunos dt! los 1nodclos 1nás utilizados, parn tener una ainpl1n visiún de lo 
que cada uno ofrece, y optar así poi sclcccio11<1r el ntodclo que n1cjor se apcguc p:ira 
dar solución a la problc1n<irica de una en1presa. 

En el capítulo cuatro .~e hace rncnción del modelo de calidad lk Philhp Croshy 
deblt.Jo a que C-stc es el moc.Jt.:Jo propuesto corno alternativa de soluc1011 a la 
problcmútica pre.sentada por la cn1prcsa donde se r·cahzó el presente rraba.10 

En el capitulo cinco se pr·csenta la rneroc.Jnlo!-!ia urilizada para la n:aJiz¡u:1ón del 
presente lrabajo. 

Fmaln1cntc en el 1:apitulo seis se hace la propuesta del n1odclo elegido. asi corno 
una breve discusiün. aportaciones y conclusionc:->. 



CAPÍTULO 1 

1.1 ANTECEDENTES DE LA SEGURIDAD 

Desde la aparición del hombre. 0stc se: ha preocupado por verse y sentirse libre de 
cualquier tipo de peligro fisico. co1no pudiera st.:r alguna cnfcnncdad. accidentes de 
diversa índole. ataques de anilnalcs. personas. cte. 

Las primeras fom1as de organización social c1npiczn.n a aparecer a travCs de la 
selección de los jetes de la tribu. ya sea por su fuerza. edad. sabidtu·i01 u otro~ 

factores que pcnnitían contar con g.uhcn1antcs. los hmnbrcs salían al cainpo a 
cultivar. pescar o cazar. mientras que las 1nujcn.!s y los niños sc quedaban en la 
aldea. 

Co1no consc::cucnc1a se ctnpezarnn a p1 csi.:nta1· prohlc1nas con las tribus que aún se 
encontraban en un c::stado dc barbarii.: v lucha, atacando aldeas 11Hkfensas. 
saqueando. violando. rnntando y c11 nc.'.lsitmc-s e:-.clavizando a sus victimas 

En el Cornunismo Priinitivo los b1r..:ncs matc11alcs que babia cn una tribu p1:11cnccia11 
a todos. pero dt:bido a que c..:I csfucr..-:o 111dividual para conseguir los bienes era 
diferente. de acuerdo a la capacidad e interés de cada n1ic1nbro del gn1po. 
cn1pczaron a prcscnt;Jrsc situaciones en dnndc una persona por un mayor esfuerzo 
obtcnia n1ayorcs resultados que los demús. y 1·esuhaba injusto que el producto de t.:sc 
esfuerzo individual se repartiera indiscrinlinadamcntc entre los mic1nbros de la 
sociedad. surgiendo asi la propiedad privaUa, donde los 111ic1nbn1s de las tribus 
poseían bienes en n1ayor o rncnor cantidad y para su uso exclusivo. 

Lo antcrio1· trajo co1110 consccw.:ncia que su1 g1cra la . ..;i.:guridad y por e1Hk la policia, 
la cual surgió para rcsgu~1.rdar la nnr111¡1!1\:1dad hun1ana. 

En princ1p10. las funciones de Sl.!~llrH.bd. i.:ran dcsanolladas por un ch.:1nento del 
grupo social, esto debido •1 las d1111e11sll'ni.:s del cnnglo1nl.!rado. Ese 1ndiv1dun, 
adc111ás di.! ser policía (guardia) vi~ilante del cwnpli111icnto de las nonnas del grupo, 
era tmnbién el jefe. cazador, recnlccttH. mago. etc 



No se puede hacer refrrcncia al origen de Ja segundad co1no tal. esto se debt:: a que 
todos los cuerpos de seguridad ( sobre todo los policias de cualquier tipo) tienen un 
origen conuin. ya que en la antigüedad los grupos cncargndos del 1nanteni1nicnto del 
orden y la seguridad. ade111ás de realizar funciones de tipo preventivo. realizaban 
ta1nbién labores de carácter persecutorio. 

El origen de las agrupaciones obedece al desarrollo histórico del ho1nbre y 
funda1ncntahncntc 101 fonn01 instintiva de luchar por su seguridad. quizá a la 
inseguridad que el inundo inhóspito le presentaba. por lo que sintió la necesidad de 
vivir en grupos con la idea del bienestar co1nún en todos sus aspectos. con el 
pastoreo. la do1nesticación de ani111ales y el cultivo de plantas lot-.'TO tener seguridad 
sobre el fn1to de su alüncntación. No obstante. la enfcn1H.:dad y la 1nucrte 
continuaron siendo 1notivo de preocupación anteponiendo sus creencias y sus 
veneraciones a sen::s supc1·iorcs o sobrcnatura1c.s co1110 recurso a 1a inseguridad que 
lo condujeron a adoptar fonnas de organización soc:ia1. 

DcspuCs. en la Cpoca feudal. los sefiores org;inizaron patrullas que recorrían sus 
do1ninios para 1nantcncr el orden y aprehender~' sus c.:ne1nigos. 

Cuando surgieron los estados 1nodcn1os. los reyes y los nohlcs organizaron tropa.s 
destinadas a la vigilancia policial. l;:i cual cons¡stia prccisa1ncntc 1.:n proteger la vida 
y los llHercscs de la corona y de los gcnti1cs hombres, lo cual 1nuy frecuentc1nente se 
traducía en crÍlnent:s politicos. venganzas personales, robos y dcspo_1os. 

La igh:sia católica tuvo tatnbit:n su policia cdcs1;1~t1ca que funczonú ha.10 las ordcnt:s 
del santo oficio y cuya 111isiún cra descubrir y apn:hendcr a los cnc111igos dt! la fe. 

l.a sc-guridad t:n su curso evolutivo. ha pasadu algu1tas ct;tp.1s cu1110 bs siguientes· 

La etapa nulitar. que se inicia cuando las k);!ioncs ro111anas 1ntn.,duccn en l01s 
regiones conquistadas por dlas el derecho y l:i concc-pc1ún del orden civil que por 
pri1ncra vez cx1stia en Ro1na 

La etapa cn1pirica :-;e inicia cuando gc-ntc de buena fe, p~ro s111 preparación tCcnica 
con10 los ..:0111..kstablcs en Inglaterra v los sht:ntTs v 1narshalls t::n Est;-idos Unidos s<: 
dedicaban a pcrseg:uir crin1inalcs . . 



Siendo así, cada país tuvo en su rnorni:nto cJ surgirnienlo de cuerpos policiacos cuyn 
n1isión primordial es n1antener el orden y 1~1 tranquilidad de los ciudadanos. 

A continuación se prescnrarán los antecedentes de la: SC,b'lffidad en algunos paises: 

GRECIA 

La constitución litúrgica de los espartano~ se basaba abs0Juta1nc11te en Ja poderosa 
posición de los conquistadores. 

Para mantenerla se crearon fonn01ciones rnilitarcs con10 fuerza de orden instnladas 
cspeciahnentc contrJ Ja oposición interior. por Jo tanto, t!stas podían ser 
consideradas por lo rnenos en sentido ideológico, corno policia estatal. 

RO~IA 

La policia ronmna tenia su JepanamC"nto especial para J.a lucha conlra la 
dclincui:ncia de monedas. otra cuidah~ J.a higii:nc pública y el servicio de incendios. 

ISRAEI. 

Jerusalén poseía una policía criminal. una policía sanitaria y otr<l poJicia 
correccional. Dicha ciudad era éldnlinistrada por una jefatura violc1lla: asesinos )' 
ladrones. La policía correccional no sólo vigilabél la prostituciOn fc1nenina. sino 
ta1nbién la 1nélsculina. Una sección csp..:ciaJ pt:rseguía a Jos fi1Jsificadorcs de dinero y 
docu1ncntos. 

INGLATERRA 

Durante Ja edad media. c:n lnglaft:?Ta, se 111antenia un siste1na policial sir11ilar al 
ro1nano. debido a la influencia c111ruraJ y política de Ro1na sobrc los ingleses 
Durante la <Jita edad n1cdia, entre 1 1 (1·t y J 2 J 5 se expidieron diversos ordcnmn1c11tos 
que contenían anículos sobre protccción. vrgililncia. saJvaguard¡t y mantcnirnicnto 
del orden real. entre ellos Ja L"aJ1,j] nrngna 



ESTADOS UNIDOS DE AMERICA 

La policin Estadounidense .. se debe al proceso colonizador de imnigrantcs europeos 
que huían de sus paises de origen. con el deseo c..ie asentarse en nuevas tieJTas. los 
coloni7_adorcs elegían al ho1nbrc al que le encargaban el mantenÍlnicnto Je la paz. la. 
seguridad y el orden. 

Se conserva la figura del shcrifT. reminiscencia inglesa adoptada en los Estados 
Unidos. 

Por lo que toca al F.B.1 t!stc tuvo su origen en 1908. durante la ad1ninistración del 
presidente Rousevclt. cuando se crea el despacho de investigación del 1ninistcrio de 
justicia. 

EVOLVCION DE LA SEGURIDAD EN fl,fEXICO 

Antes del arribo de los europeos a An1Crica. las culturas 1nesoa1néncnnas contaban 
ya con cuerpos de protección y vigilancia .. aún cuando no podmnos decir que estos 
cuerpos se podían considerar de seguridad. sin duda. realizaban funciones que en la 
actualidad corresponden a las distintas corporaciones de seguridad. 

El Halach Vinic era el presidente del consejo, jefe máxin10 y juez suprc1no con 
funciones a<l1ninistrativas, judiciales. militares. politicas y sociales. 

La conquista española. generó el traslado de las fonnas de v1<la de la 1netrópoli a las 
colonias. La policia en esta etapa tenía <.:01110 objeto central. n-iantcner el orden social 
y vigilar los intereses del estado espai\ol. Dentro de Jos principales cargos policiales 
en este periodo, tcnc1nos a los alguaciles n1ayon.!s. cuyas funciones principales eran 
las de aco1npaflar pc1·sonalincntc en sus visitas o con11sioncs a los oidores y 
visitadores, asistir a las audiencias. visitar las c;irccks. hacer las rondas no<.::tu1 nas, 
ejecutar las aprchensíoncs y vlgllar d orden. 



Para la defensa del territorio contra los ataques d.:: los piratas asi co1no para rechazar 
los asaltos a los poblados por par1c de los indios rebeldes o \ns 1nalhechorc~. era 
obligatorio que todos los vecinos e.le la colonia to1naran las a1111as. 

Pero con el tic1npo, los vecinos se n1ostraron rc111isos para acudir al lla1nado de las 
autoridades y entonces hubo necesidad U.e sustituirlo, organizando un cut.:rpo de 
~~tniticias civiles"~ para ayudar a los alcaldes a 1nantencr el orden 

A fines del siglo XVlll se fonno la policia propian1cnte dicha, y para la vigilancia en 
los campos se organizó el tribunal dc la santa hcnnandad destinado a perseguir a los 
bandoleros y salteadores. 

La santa hennandad ..:ayó en desuso~ pero en t 71 O fue rcstablcc1da por acuerdo de la 
Real Audiencia. dt.: donde tentó c1 nontbn.: de Acordalb con que sc le conoció hasta 
los prüncros tie1npos de la República. 

Durante 1nús Je dos siglos no hubn en la Nueva Espatl.a rn.as tropa regular que ta 
guardia del vtrrcy: pero a raiz <le la t.:xpnlsión de los jc~uitas ( 1767) se 1nandaron 
tropas de Espail<l y .se fonnaron aqui rcg.imicntos de núlicias en pn.:visiún de all:'-unos 
desordene!-'. 

Las tropas de la Nueva España estaban fonnad¡1s gcncrahnentc por 111cslizos y 
tnulatos: en tanto que los grado.s de oficiales \.!ran muy so1ic1tadns por los criollos, 
quienes los pallaban a altos precios por d dc:-.co de disfrutar del fuero núlitar. 

/\ fines de \a C:poca colonial. el ejército pennancntc de la Nueva Esp<uln St! contponia 
de tmo~ 6000 soldados. a los que se agregaban 22000 hontbrc~ de \.,s milicias 
provincias y las que sólo to1naban l¡1s annas en caso de mncnaza de 1nvasil-in 
extranjera o parn sofocar algunos brotes Je insurrccci<.'H1. 

La falta de un cw.:-rpo qui.:: brindara seguridad. n1ot1vó a los habitantes de las di~tintas 
pobl~cinncs :i que constituyeran gn1pos para pcr:-.cguir a la dchncncncia. /\ estos 
gntpos. postcrionncntc se les concedió acción para pcrscg111rlos y aprehenderlos. 

Se crearon ta111biCn los cuerpos de policia rural por la gran inseguridad y fr1lta de 
garantias que in1peraba en el catnpo. 



A n1edida que los gn1pos huinanos au1ncntaron sus 
necesidad de crear diversos grupos de seguridad 
tnantcnin1icnto público y la seguridad de los ciudadanos. 

diancnsioncs, se tuvo la 
que salva!!uardanm el 

La sociedad vuclvt: a ciH.:ontrarsc indefensa contra aquellos criininalcs anónlinos~ 
que tras rnano o en la oscuridad violentaban la paz y la seguridad pública. 
anlenazando la estabilidad social. Pues con la aparición de la policia unifonnada, los 
actos delictivos ya no se daban abicrta1nentc, sino que cn1piczan a instnunentarse 
artificios delictivos que difi.ciln1entc eran atacados por la policia unitOnnada, por lo 
que se hace necesario crear curo cuerpo de seguridad encargado del an<ilisis del 
como y quien co111ctía estos delitos sin rostro, para poder deslindar las 
responsabilidades y castigar a los culpables. en general orientado a la investigación y 
persecución del delito, es decir una policía investigadora no unifonnada. conocida en 
nuestro país como la POLICI/\ JUDICIAL. 

Debido a que en este trabajo no se: pretende dar a conocer los divcr·sos cucqJos 
policiacos existentes. se 1nencionaran sólo algunos c_Jcn1plos de éstu~ Policia 
Auxiliar preventiva_ Poh1.:ia bancaria. Policia tic tránsito. Poltcía Judicial Fc-dcral. 
Policía aduanal. etc .. las cuah::s se enfocan a cu1np1i1· un ob_1ctivo en pa111cular 

1.2 LA APARICION DE LA SEGURIDAD PRIVADA 

Hasta este apanado hen1os hecho rdC.-cncia a las necesidades de segundad que se 
dan en el á1nbito público_ es decir tanto en el ejército. con10 en la policía las cuales 
tienen una esfera di.! acuv1dad pública o conn1nitana. que es suficiente cuando el 
volu1nen poblacinnal se 111anticnc 111ás o n1cnos reducido. 

El estado tiene la obligac1ú11 <._k: garanti/ __ .ar a los gobernados un cic110 gradn di: paz y 
estabilidad socwL pt:ro esto es una obligación gcnénca. ya que se goh11:1na para 
todos y no se puede cspcrar que el gobicn10 sea responsable en todo t1c1nplJ de la 
seguridad del ciudadano 

Los cuerpos de Seguridad Pública. principahnentc las polil:ias. cubren su función en 
dos etapas. la pri1ncra es preventiva. es decir con10 1ncros viµilantcs del 
cumplin1icnto del orden y la paz y la segunda co1no 1nccanis1110 de rt.::acción cuando 
se llega a romper el imperio de h.:y y de rl!prc.sión en cont1·a de los culpables 



La segunda etapa. es decir la reacción y represión. es sin lugar a discusiün una 
obligación del estado. en todo tiempo y lugar para con su pueblo. pero en lo que se 
refiere a la función pn:ventiva. las cosas resultan un poco diferentes. 

En efecto. prevenir el delito a travCs de la vigilancia. es una función de la policia en 
las zonas públicas. pero en las zonas privadas, en donde las 1nis1nas leyes n:stringcn 
el libr-c acceso de Ja.s autoridades resulta imposible para los cuervos de scgurid;uJ 
pública poder garantizar la prevención de.: delitos. Adc1nás la seguridad es un 
concepto que se requiere no sólo ante la posibilidad de conductas delictivas. sino 
tmnbién ante hechos ncgat1vos o conductas que perjudican a una persona. y qut! sin 
llegar a ser considcra<.las con10 delitos. deben ser evitadas por dañinas. 

Otro factor ilnportantc que se debe ton1ar en cuenta. es el hecho de qth.! la evidente 
explosión dcrnográfica de las cornunidadcs, hacen que en la rnayoría de los casos no 
existan recursos públicos suficientes para 1..f;tr seguridad a todas las personas. en d 
nivel de cficic111.:ia que scrí<i <.ksc;1blc 

Ante este panora1nzt. es cvtdcntc que lét segundad pública se \'C 1 t.: basada t.!H 

capacidad de respw.:sta y <11nbito co111pete11c1al p;ira culffir las cada Vf..!Z mayores 
necesidades de sah:a!!uarUa y protección de la:-. personas y :-.us lncnes ha1.:ié11dnsc 
i1nprcs1.:indiblc un nuevo avan1.:c para b s;itisfo1.:c1ú11 adecuada de los 1equcrimicntos 
en la materia. 

Es en este punto donde nace la SE(;llRJDAD PH.I'\.'AO.-\. (llamada tainbiCn 
seguridad intcnrn) destinada a la protección de bu.:m.:s y personas par;1 prevenir y/o 
dis1ninuir las perdidas en los recursos dc una pcr·snna. 

lll 



OEFINICIONES DE SEGURIDAD 

1.3 DEFINICIONES DE SEGURIDAD 

SEGURIDAD 

Son todas las condiciones de orden y de poder que garantizan la paz de una 
co1nunidad y se 1nanifiesta con10 un conjunto de nonnas que rigen la conducta de los 
sujetos dentro de un orden establecido en la constitución general de la República y 
leyes reglamentarias. 
Comprende la prevención de toda clase de riesgos y calan1idadcs. desde los 
acontecinlicntos naturales hastn las conductas antisociales ocasionados poi· el 
ho1nbre que atenten contra el orden y bienestar social de una cornunidad 

De acuerdo a la Secretaria General de Protección y Vialidad la seguridad es .. la 
condición que busca todo ser v1v1en1e. colectividad ~· oq?arnzación pa1·a poder 
existir. desarrollarse y cmnplir sus propósitos·· 

Podc1nos Uccir l!ntonc~s. qui: la xeguritlnd e.•·• el c111nplir11ie11to de las 11or1T1as que 
perniiten evitar 1111 1/aiio. u11 accitlente, 1111 s11ce.\·n o""ª Cllt!stión 1Jesagrn1/able. 

1.4 AREAS DE LA SEGURIDAD 

liablar de seguridad es un tcn1a 11111y amplio. prmcipalmcntl" se dn:1de en do!'. 
grande . ..; arcas, que son la ScguriUad Pública ;..· b Seg.u1idad Pnvada; cada una 
buscando cubrir objetivos particulares 

La seguridad pública es un sc:rvicin cuya p1csrac10n. es cl ma1~0 de respeto a las 
garantias indivJduaJcs corresponde en forn1a ex(,.·lusiva al Estado y tiene t..:1111.;o 
ft.1111..:1oncs pri1nordiales: 

1. Mant~ncr el orden público. 
:2 Proteger la integridad fisica de las persona..; asl con10 sus hicne!'-.. 
3 Prevenir la conúsión de delitos e 111fracc1oncs a los reglamentos gubcn1ativos y de 

pollcia 
4. Colabo1·ar en la investigación y pcr~ccuc1ón de los delitos 
5 Auxiliar a la pobbciOn en caso de ~1111cs1rns y <.ksastn.:s 
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AHEAS DE LA SEGURIDAD 

Dichas funciones corresponden al Dcparta1ncnto del [)Ístrito Federal y la 
Procuraduría General de la República de acuerdo a la co1npctencia que para cada 
uno de los cuerpos de seguridad pública establece la Constitución politica de los 
Estados Unidos Mexicanos. 

Corresponde al Estado b nonnatividad y control de los scn:icios privados de 
seguridad_ 

Los servicios privndos de seguridad sol:uncntc podrán prestarse en las siguientes 
tnodalidadcs: 
t. Protección y vigilancia de personas o bienes fuer.a de las arcas públicas. 
:::?.. Traslado y custodi;_i de fondos y valon:s . 
.3 Investigaciones encaminadas a proporcionar infonncs sobre los antecedentes~ 

solvencia. localización y actividades dc personas. 

Por lo visto antcrionncntc~ pudc111os concluir c¡uc la Segundad en su conjunto tiene 
dos grandes úreas que se representan de acuerdo al s1g.ulcntc csquc1na. 

LAS DOS AREAS DE LA SEGURIDAD 

SEGURIDAD 
PU BU CA 

1.- DEFENDER LA 
SOBERANIA 

2.- M'INTENER E 
O'<DEN 

3.- INVESTIGAR Y 
PERSEGUIR EL 
DEUTO 

SEGURIDAD 
INSTITUOOOAL O 

PRIVADA 

1.- PREVENIR 
PERDIDAS 

2.- PROTEGER 
BIENES Y 
PERSCNAS 



ANTECEDENTES DE LA EMPRESA DF. SEGURIDAD PRIVADA 

1.5 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA DE SEGURIDAD PRIVADA 

Para tener una visión rnás arnpli<J de la crnprcsa en la cual se realizó el presente 
trabajo es necesario hacer una breve síntesis de córno surge dicha e1nprcs.a. así co1no 
explicar algunos puntos iinportantcs del trabajo del técnico en scgtu-idad, el cual 
puede desc1npcñar yn sea el trabajo de escolta a ejecutivos o vq,!ilancia a 
instalaciones dentro de los diferentes servicios que presta dicha e1nprcsa. 

En el aüo de 1994, ante el peso de la inseguridad que imperaba e i111pera en la 
ciudad de México~ los altos fi.111cionarios de una importante empresa de Ct)nstrucción 
se ven en la necesidad de buscar protección para sí 1nis1nos y para su fanulia. 

Prin1cran1cntc buscaban fonnar una c1nprcsa de seguridad que fonnara parte de la 
misma empresa de constn1cción. pero corno los estatutos de ésta no lo pcnnlticron y 
ellos necesitaban protección surge la idea. por parle de algunas personas con la 
adecuada capacitación para ello. de fnnuar una empresa de seguridad independiente 
a dicho grupo pero que sin cn1hargo es uno e.le los principales clientes. 

Es asi con10 en d lapso de scpt1c1nbrc ~1 noviembre tic l 99·t .se planea el 
funcionmniento de ésta y par;i 11ovien1bn: del mis1no afio queda registrada ante la 
Secrclaria de Hacienda y Cn.!d1tn Pllblii:o. la Procuraduría Gcne1·al Ue .Justicia del 
Distrito Federal y la Secretaria de Rr.::lai:1ones Exteriores. En dícho registro se 
autoriza la prestación ck los Slt.?llicntes sc1Y1t.:ios: vigilancia. escolta cjccuttva, renta 
de equipo. rccluta1nicnto ~· sdccc1im para otras etnprcsas e invcstigac1011cs 
encaminadas a proporcionar mforn1cs sobn; los antecedentes. sDlvem.:1a. localiz.-ición 
o actividades de pcrsonas 

En el bpso que con1pn.:1H ... h: los nlescs de dic1e1nbrc a 1narzo se: ull irnan detalks corno 
lugar fisico de ubicación, 1nohiliario~ cti: .. y es a tncdiados del n1cs de abril i:uando la 
c1nprcsa cn1pit!:za a labor;:u- co1no tal, con aproxin1adamcnte 1 O elementos 
contratados con10 técnicos en st.!guridad (vigilancia y escolta ejecutiva). Pnco a poco 
aurncnto el nluncrl) de personal contralado, así corno los scn.:icio.s prcstachls. 

Un punto irnportantc de aclarar es que dentro de este tipo de crnprcsas de .segundad 
la palabn1 '"'policín~· queda cst1·ii.::1arncn1c prohibida dado 4uc las funciones que ;iqui 
se realizan son totahncntc ajena:-. a las de un policía como taL 



1.6 IMPORTANCIA DE LA SEGURIDAD EJECUTIVA. 

La seb•·uridad personal para cjcc11ti'\.us pretende en prirncr tc.!n11ino pro1cgcr· al 
ejecutivo y a sus fainiliarcs ante el incremento de Jos delitos de secuestro. etc 
La modalidad delictiva desarrollada por delincuentes pcnuitir<l dentro de un in.arco 
de seguridad integral. ainpliar el servicio c..h: vigilancia y protección hasta los hogar·cs 
de los ejecutivos, principahncntc durante los traslados a sus oficinas sedes y entre 
las oficinas adn1inistrativas y de111<i.s puntos a nivel área tnctropolltana y nacion:il. 
Es necesario preparar a Jos agentes para que co1nrffcndan y hagan entender u las 
personas que protegen, que poner en pcli!!ro su vida no tiene importancia, que lo que 
interesa es Jo que su investidura rcpn:scnta para la seguridad y el orden mtcn10 de 
una nación. 

Existen tres conl'.'cptos h<ísicos que Jchcn ser dar"amentc 1dcnt1fic1dos: 

PriJncro - l,a protección es una 11111ralla establccidn alrededor úcl funl..":inn:i.rio Ja cual 
debe C'- llar toda agresión o en últin1n caso, absorbc1· los ciectos de Csra l .A 
SEGURIDAD r\BSOLUTA ES PR/\CTJCAMENTE IMPOSIBLE 

.Segundo.- (_"~u.la 111ovnnicnto de seguridad debe ser planeado con "1 nrnyor 
anticipación posibk. ninguna otra actívtdad n.:qtric1·c de planeo tan detallado 

Tercero.- Cada movirnicnto de segundad debe ser a pn1cb:i de sorpresa y Jo 
suficientemente flexible para responder a cualquier c1uc1·gcncia. S1 en la elaboración 
de los planes se llt:!!a h;ista cl liltuno detalle. ~e habrún lnclu1dn previsroncs para las 
crnergcncias, ohteniendo de ahi la tlc:x1biJ1daLI nece.snr·ia. 

La presencia del pt.:rsnnal c..lt: seguridad n:sulra a vt:ces irntantc.: a la per:-.nna que ~e 
debe proteger y mús a1111 a sus farnd1an:s: ¡¡ pesar di.: t:llo la seguridad debe ser 
garan1izada. 

Con·cspnru.k: al plllpio Jh.!Tso11al de segundad buscar la cordialidad. que se logra 
funda111cntahncntc por 1ncdio c..k~ la d1screciún y de: la no inrcrfcrcnt:Ía en las 
activicfadt.:s del funcionario y sus fümili;ircs 



IMPORTANCIA DE LA SEGURIDAD EJECUTIVA 

Cualidades que se req11iere11 de 1111 Técnico e11 ~\'eguritlrul. 

Lealtad. intcligcnci01, discreción. dina1nis1no. vigor, equilibrio psicológico. cspiritu 
de sacrificio. puntualidad. hábitos <._h.! orden. alto gr;ido cultura) .. pulcritud, vestuario 
correcto conservador. 

Un 1nayor grado de coordinación, dentro del csqucn1;i de seguridad. que se trabaje. 

Los cle1nentos desarrollaran sus diferentes funciones por separado. pero teniendo 
conoci111icnto del trab;ijo de sus co1npañeros. logrando con esto tnotivar al gn1po por 
conocer más detalles del trabajo de conjunto. 

" 



RECLUTAMIENTO Y SELECCION 

CAPITlJLO 11 

2.1 RECLUTAMIENTO Y SELECCION 

/NTRODUCCION 

En la actualidad el proceso de Rcc)uta1niento es cada vez 1nás irnportante dentro de 
las organizaciones. las cuales buscan a los posibles candidatos para cubrir una 
vacante mediante el uso de Ia.s fuctHes y medios de rcclutainicnto que pennitan 
infonnar a las personas que estCn interesadas en fonnar parte de la organización. de 
aquellos requisitos que debcran r·eunir pnra postcr-ionnentc pI"cscntarse al proceso de 
selección y poder elegir al candidato que reúna la:-;. caractcristtcas requeridas por el 
perfil del puesto vacante 

Considerando que el Rccluta1nicnto iinplica un costo. c.s rnuy i111portante planear y 
prever aquellas situaciones que pudieran presentarse de 111ancra 11nprcvista~ sólo asi 
el pnJccso podrá llcv3rse acabo de n1ancra efectiva 

2.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL RECLUTAMIENTO Y LA 
SELECCION DE PERSONAL 

Este proceso ha venido ¡-ncscntando cambios ;.1 lo Jarµo de !a histnna del ser humano. 

Después de iniciada la rcvoluciún industrial, en las or!!anizac1om:s ltu.:::rarivas la 
Selección de personal se hacia por parte del supcr-...·isor basá1HJosc sola1nentc en 
observaciones y datos subjetivos. puede decirse que cr·a innrltiva. como Ja que se 
cfcctt.Ja tndavía en nnu.:.has orp:anizacioncs. 

En el área laboral, es hast.-i principios de este siglo cuando se inrcia dicha selección 
1écnicn. Particulanncntc es la pritth.:r·a guerra mwHJ1;tl la que plantea Ja necesidad de 
sclcccinnar grandes conglorncrados de indivíduos dcslinados a t.:1n:as específicas~ 
valiéndn~e de las aportaciones científicas logradas hasta csa época L":ll diversas ran1as 
del con<._Kilnicnto que tienen por objeto el c:-.tud10 del hornbn: Dentro de esos 
estudios se encuentran los lrab;ijos de Frcdcrick T;1:vlor, llamíldo también .. p:idre de 
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RECLUTAMIENTO Y SELECCIOH 

la ad1ninistraciónH~ y que gracias a sus estudios aportú gran beneficio a las 
organizaciones para elevar la productividad y t!ficiencia 1..lt.:: l..'.ada empleado 
realizando estudios de tien1pos y 1novitnicntos adc1nús dd pago d~ 1nc~ntivns 

Taytor considera que para llevar a cabo la a(.;tividad 111ús st:ncitla debe seleccionarse 
a la gente idónea para dcse1npei\arsc con éxito, para lo que adc1n;ls n.:qucria de un 
an:ilisis de puestos a fin de conocer la actividad a dcse1npeflar. de esta fonna 
establece tres principios: 

1.- Seleccionar a los tnejorcs ho1nbrcs~ los 1nas eficientes para el trabajo. 

2.- Instruirlos en los 111étodos n1ús eficientes y los 1novinlicntos tnás económicos que 
debían aplicar a su trabajo. 

3.- Conceder incentivos en fonna de salarios 111ás altos a los 111c_lore!" 11·abajadorcs. 

Taylor consideraba que la búsqueda y selección dc:I personal debía csta1· acorde a las 
habilidadt:s y conoci1nien1os del individuo y no de ;unigos o influencias pc1 sonalcs y 
subjetivas de qu1en realizaba d 1 ccluta1111t~nto 

Es por ello que Taylor proponía que el reclutanlicnto y la selr..:cc1ún de personal 
quedara centralizada en un án.:a especifica surg.icndn asi el di.:partatncnto de 
personal~ el cual dentro de sus actividades consideraba: n.:clut<H". sdcccionar y 
despedir personal~ sin adquirir 111ayorcs n.:sponsabilidadcs. 

Adcn1ás puso cspt..:cial énfasis en quc dichas funciones fueran rcah?adas por personal 
cap3cltado. y nn por t.!\ capataz. co1nn se realizaba en t:se entonces 

Es así que dcsth: el n1ovi1111cnto de T;iylor, ya se: pensaba uu.l1n:L'.lann.:ntc en una de 
las prl!nii.sas dd proceso de rcch1ta111icnto y selección· ··ct hon1hrc <1d.i.:cuadn para el 
puesto adecuado a un costo adecuado"' 

En 1913 l lugo f\,1unstc1nhcrg psicOlo!!o e:-.:pc1·itncntal. 1nmu.lialnu.:n1c: famoso de la 
Univcrsi<l.-id de l la1·vard. cuyos intereses se enfoca.ron a hacer estudio~ 1clac1onados 
a la aplicación de prínc1p1os psicológicos en la Industria. el cual e:-;. consid~rado el 
pioncrn Je la psicología industrial. publico su lihro ""La psicolog1a y In cficienc1a 
industriar·. enfncílnd.o d1d1a obríl al rcclutaruiento~ sclccc1ón. capacitación y 
1notivación del pcrsnnaL ~onsidcrando que debería buscar~e al pt:t sLJnal 111.;is apto 
p:ua el trabajo basándose principahnentc t.!'ll sus cualidades fisica~ v mentales, s111 
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RECLUTAMIENTO Y SELECCtON 

descuidar el aspecto 111otivacio11al a fin de desarrollar al 1116.:xilnn sus habilidades y 
destrezas. pcnnitiendo con esto. una rncjor integración del individuo n 1.:-t 
organización. 

Scott Binghmn y Whipplc en 191 <1. incluyen la técnica de la entrevista en b. 
Selección de personal para aurnentar la confiabilidad y paralcla1ncntc se inicia et 
análisis estadístico por Scott y Woods. quienes enfatizan la ilnportancia de co111parar 
los resultados con un criterio de Cxito o fracaso, enfatizando los ite1ns con un valor 
productivo que pudiera disc1·itninar lo anterior. En 1919. Scott funda la pri111cra 
organización de consultoría psicológica dcnotninada: ··scott conlpany of 
Philadclphian". 

Para Konnan la primer<'! guerra 1nundiat fue la que provocó el pri1ncr gran desarrollo 
de la selección de personal 

Al co111cnzar el conflicto, el ejercito de los Estados Unidos ~e enfrentó a una 
situación desconocida. siendo esto lo que i1npu1so a solicitar ayuda a la A1nerican 
Psycholog.ical Association (fi.11HJada en 19~7 como organización oficial de la 
psicologia industrial). para 1ratm· de rc3Jiza1· el rccluta1nicnto y selección de: los 
individuos que confOnnarían las tropas de batalla, pues al querer hacerlo por ellos 
1nis1nos se enfrentaron al prohh:1na de IH.> tener la capacidad para buscar y clasilicar 
de n1anera eficiente a lns hombn!s idóneos Esta cxpcricncia nHht<tr sentó las bases 
de una dmri.nlica prolifC1-.1ciún de las habilid:1d.cs de la psicologia indu:stnal 

Una vez tenn1nada la guerra los c111prcscH"1os, los s1sli.::1nas cscolares y lllras 
organi.zacicmcs que utihLaban 1nCtodos de reclutamiento, clasificac1ú11 y sclccciün. si.:: 
dieron cuenta de la utilidad de esta lhsc1pliua y dl! inmediato solicitaron tCcnicas y 
1nCtodos 111~\s variados y perfectos para rcali:rar tales tareas 

Durante la segunda gucna 111undial. se solicito la pa11icip:1ciú11 dc 1nás de 2000 
psicólogos en el esfuerzo hClico. Su prmcipal contnbución, c:o11sist1ú en n!clutar., 
seleccionar. aplicar tcst ~,adiestrar a 1niks de- n:clutas para asignarlos a vanas ran1as 
de servicio. 

En México In psicolog:ia industnal nace en 1923 La aplicaciün de test fue utilizada 
pocos años después que en Europa y Estados UmJos. 

1wo1•1:1,;sr_. PI: 1· .. ·""1•111 •/11 ,-..-.ru •: ; ·, 1·n • 1·1.p1•f,._,,,1 .·.1 tJ, ·, ·¡r,-. 1,1· r1.1n"'~' 1~· ,_.., .... '-~"~ª"--"-• ''' . ..;u :i.1anu,1nn :.en.e 
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El antecedente 1nás significativo de la utilización de tCcnicas psicomdricas fue 
realizado por el D. D.F cuando en 192::\ se funda el prin1cr dcpartmnl.!ntn 
psicotécnico en donde se realiza la adaptación a México del test de Binnct. 

En agosto de 1925 se publica la segunda edición de la escala de Blr1net-Si1nón 
Tcnnan en su adaptación profCsional para MCxico. Se puede señalar que es la 
primera prueba psicotécnica adaptnda a MCxico y que se aplicaba con fines de 
Selección de personal. 

El banco de México fue el iniciador de tCcnicas de selección en fon11a organizad<! e 
institucionalizada a partir de l 942. 

La implantación del Siste111a obedeció funda1ncntahncntc a la necesidad de 
establecer un inedia preventivo de hechos antisociales con10 el robo y el fraude. Este 
sistema buscaba la elüninación de personal que p\1diera .ser problc1na para 1a 
institución. 

En 1944 se cotncnzaron a aplicar en teléfonos de l'\:10xico la batcrin de test. 

En 194 7 la oficina de .:1d1ninistración del banco de Co111crc10 dependiente dt:l 
departatnento de personal, era la encargada de hacer la selección. iniciahncntc- se 
aplicaron los 1nis111os test que en el banco de MCx1co 

A fines de 1950 se fundo d prilncr despacho de: Ascso1·i<l .. El Instituto di.! Personal. 
S.c·· daba servicio de selección ¡\ los bancos y e1nprcsas Dicho Instituto. c1nplcaba 
para seleccionar las sit.Tt1icntcs etapas· Entrevista 1n1c1.-il. aplicación de pruebas 
psicológicas. filiación, cxñ.111cnt.:s dt.: labnr:ituno. investigación sociocconó1nica >-
antecedentes pc-nah:s. 

En la dCcada de los setenta. la Co1uisión Federal de Electricidad que en principio 
fundó su dcpartmncnto de cstadist1cas postcnonn..:::ntc lo conv1crtc en un auténtico 
servicio psicológ1co. al principio el encargado de 1ns estudios estadísticos era 
Scrafin Mercado y postcrion11cntc Jatinc <._irado!" Sl!' aboca a los estu<lil.)S 
psicológicos. 

,., 
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2.3 IMPORTANCIA DE LA SELECCION 

La principal actividad dt! los psicólogos en las industrias ha sido y es la Sclccciún y 
Reclutamiento de personal. Jo cual no es cxtraf10 si se to111a en cuenta la gran 
importancia que par<l los crnprcsarios tiene el poder distinguir entre aspirantt!s 
eficaces e ineficaces. 

Dicho interés ha itnpulsado el desarrollo de 111cdios cada vez n1ús pcrfccc1onn<los 
para seleccionar a los trabajadores que serán 111ás eficientes. reduciendo así la 
posibilidad de contratar a los que seran ineficientes. 

La selección es un proceso 1ncdiantc el cual una empresa busca. evalúa y escoge de 
entre todas las personas que aspiran a ser contratadas t.:11 un 1110111cnto dado. Dicho 
prnceso comprende desde el rcclutanüento hasta l;i contr;itación e incorpor<"tciOn de 
las personas a la 1nis111a. 

Una selección cfic1c11te no puede h;isarsc L~n el azar. ni en n1Ctodos poco senos n no 
comprobados. Es pn:ciso contar t.::tlTl un prot.::eso que pcnnita garantizaf" qw.: la (S) 

persona (s) elegida tiene 1nayorcs p1 nb;ibilal;idcs dt.: ser cfil:1en1t.:s que los aspi1 antes 
rechazados. 

Junto con la capacidad de clc!!ir a los trabajadores 111;"1s p1 eparados. t1c11t.: !;!l"an 
importancia contar con los suficicnlL""S aspirantes para clt.:l!lr a lns mc.iorcs 

Oc Jo cual se 0(.;Upa cl n.:cluta1nicntn haciendo llegar la convocatona de la plaz<t a 
aquellas pt::rsonas que tienen probabilid:uks de st.:r sclcccionada.s. 

Es por eso que se debe contar con un proti::sional eficiente por parte dc la crnprcsa. 
cncarg.:-ida <le dicho p1·occso ya qttt; sólo así podr~l. evitarse caer en una inadecuada 
sch:cción de pc1·sonal. y en la 111cd1da en que la aplicación del 1nétodo de sclccl.'"ión 
utilizado st::a ackcuado. la sclccc1t111 scr;"1 satisfactnna tanto para el person:il que 
ocupara la vacante así co1110 para el buen <lcsarrolln de la cn1pn:sa evitando con ello 
la rotaciUn de personal. atuncnto en los costos de rcdutanlic11to y otros t,.!astos 
innecesarios quc podrian afectar la Ílnagcn de la c1nprcsa. 

Fernando .-lrro., e ia!i....·1t1 ( J 9X 1) 1nt:1H.::iona que ··para sohrcv1v1r en cond1c1oncs de 
cotnpctición. dcpcndc- en buena 11tt.:dida t.k la cu111binación opti1na de los rc~ursns 
técnicos. materiales y hu111anns tk que thspnrn . .:: siendo t:n últiina 111stanc1a los 
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recursos lnunanos el clerncnto 1nás valioso con que cuenta una organización". De 
esta manera se explica la importancia de detectar los potenciales hmnanos y la 
capacidad parn el trabajo. 

Un punto i1nportantc que rnencion::i Anas Galicia es qut: '"la st:lccción de personal es 
un te111a de los rnás divulgados~ sin embargo. resulta también uno de los tctnas 1nas 
mal comprendidos··. porque se ha podido detectar en algunas organizaciones que el 
proceso de Recluta1niento y Selección no se realiza adccuada111cntc y tampoco se le 
da la ilnponancia que debiera tener por lo que se realizan gastos innecesarios. por 
ejcrnplo: gastos en capacitación de personal al presentarse la rotación de personal. 

2.4 DEFINICIONES DE RECLUTAMIENTO 

El recluta1niento confonna el inicio del proceso para cubrir una vacante. la elección 
de fuentes que pcnnitan la captación de candidatos apropiados, el contacto con estos 
candidatos y la obtención adCl,;\lilda de solicitudes dc empleo de personal ayudara a 
las organizaciones a efectuar 13 n1c_ior dccciún. Se debe rccon.Jar que d factor 
humano juega un papel Ílnportante dentro de las organizaciones. 

Para entender el proceso de Ret.:lutaniic-nto y Sekcl.'.ión es ncccsano ci1ar las 
definiciones que algunos autores proporcionan sobre did10 pn.Jccso 

Para Roger JI. l/awk ( 1968) "Los propósitos de la ft111c1U11 del n.::clutamicnto son 
cvidcntcrnentc dilectos· buscar. evaluar_ obtener la aprohaciún. l.'.olocar y oncnta1· a 
los nuevos empicados para que nl.'.upcn los puestos rcqucndos y conducir 
exitosa111cntc el trabajo de una oq.!an1zaciún'" 

Enrique {Jro::..co t 1980) dice que c.:-. un ··Proceso 1ncdiantc...: el cual se busca, se 
obtiene y elige al candidato del total dc aspirantes que 1n;·1s se acerque a los 
requisitos de1nandados por el puesto a cubnr"' 

Fer11a11tlo Arias <inlicin ( 1981) lo define crnno ··Buscar y atraer solicitantes 
capaces para cubnr las vacantes que se prcscntcn .. 

lda/berlo (~hiavenato ( 1981) considera quL': .. Es un conjunlo de pn .. Jccdimicnh.ls que 
tienden ~ atraer l.'.and1datos potencialmente calilicadl)S y capaces d1.: ocupar cargus 
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dentro de la organización. Básicamente es un sistema de infonnación mediante d 
cual la organiz..-i.ción divulga y ofrece al mercado de Recursos Hwnanos 
oportunidades de empleo··. 

Jaime Grados (1988) define el rcclutan1icnto como la ""Técnica cncarn1nada a 
proveer de Recursos Humanos a la c111prcsa u organización en el 1no111cnto 
oportuno H. 

Willia111 Werther B. ( 1991) dice que .. Es un proceso que sir.1c para identificar e 
interesar a candidatos capacitados para Henar las vacantes. éste se inicia cuando se 
etnpieza la búsqueda y termina cuando se recaben las .solicitudes <le emplea··. 

Se puede concluir que de acuerdo a los autores antes citados. y aunque cada uno da 
su propia definición. el Rcclutanlientn es un proceso a través del cual se buscan v se 
nhticnc el n1~vor nún1cro de candi_<_1ª_tos pa_~'1_0Cl!nnr una vncante Úil.. 

2.5 DEFINICIONES DE SELECCIÓN DE PERSONAL 
PROPORCIONADAS POR DIVERSOS AUTORES 

Fer11a11c/o .Arias Ga/icia ( 1981) define.: la Sclt.!<.:ción de- Pi.:rsonnl como .. Un 
proccdi1nicnto para encontrar al hon1bn; que cubra cl puesto adt:!cuado, a un costo 
ta1nbiCn adccuadon. 

Jain1e Grados ( 1988) la define cmno ··La serie Ji: ti:c111cas cnca1ninadas a encontrar 
a la persona adecuada para cl puesto adecuado"' 

ldalberto Chiavetrato ( 1983) de ti ne ta Selección de Rccursos Hu1nanos 
sencill::uncntc como ""La cscogcncia del hon1brc adecuado. u más a1npliarncntc entre 
los candidatos reclutados. aqueHos tnás adecuados a los c:ug(._"JS existentes en la 
c1nprcsa, con rniras a 1nantcncr o au1ncntar la eficiencia y el desempeño del 
pcrsona1··. 

Siendo así. la Selección intenta solucionar 2 problc1nas b;'1~icos: 

1) La adecuación del ho111brc al cargo y 

2) La eficiencia del hrnnbrc en el cargo 

l'JU;J'/ I .•: ~ ,' ,¡ ' -. "' ; ,f t.' l:/_ <'~/11 ! l/ J ,., ¡,,., l r t 1\f!r·•:<, ' ~/u t' !, •; 1 ·1 11 ·"·'"' 4.1 ¡_ .... ' ..... i.Hf'fflS4 l~F .\Jo-ri! NJLJA[' 1·111v,.1JJ.~ 
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Todo criterio de Selección se fundatnenta en datos e infonnacioncs de análisis y 
especificaciones del cargo que debe ser llenado. 

Las exigencias de Selección de basan en las exigencias propias de las 
especificaciones del cargo. cuya finalidad es la de ciar 1nayor objetividad y precisión 
a la selección del personal para dese1npcñarlo. 

Como se observa no hay gran diferencia entre las definiciones que citan los autores 
ya que todos coinciden en que se debe elegir al ho1nbre adecundo para el puesto 
adecuado. 

Siendo así de este 111odo podc1nos definir la Selección de personal como una técnica 
mediante la cual es posible evaluar y escoger al candidato adecuado para ocupar un 
puesto adecuado al 1nis1no. Dicho proceso cornprendc desde el Rcclutarnic:nto hasta 
la contratación e incorporación de las personas. 

2.6 NECESIDAD DE LLEVAR A CABO EL RECLUTAMIENTO Y LA 
SELECCION DE PERSONAL 

Cuando una cmpresn u organiz....tción se encuentra en etapa de fom1ación~ requiere de 
un sistcn1a inicial que le proporcione los c-le1ncntos hu1nanos necesarios para su 
funcionrunicnto. Este sistc1na inicial ünplica una serie de pasos en los cuales se debe 
contar con un perfil dd puesto, y totnar en cuenta los objetivos y e~;tructura de la 
c1nprcsu. 

En el caso de que la c1nprcsa ya c1u.::ntc con unn estrucnira aparcntcn1cntc definida. 

Jaitne Grados mcncion~! que un reclutado se puede requerir en dos casos 

1. En el momento en que la c1nprcsa tenga que cubrir detcnn1nados puestos con 
elementos especialmente entrenados o con alguna preparación especifica. 

2. Cuando existe una rotnción constante de personal~ provocada por causas externas 
o intentas a la organización. 

l'RU/'/.'l.STA 1!1: 1: ..... \l<J/>/,flJ !,!- ,·~;}¡, •I • ,_._ !il·Cl i:T.L\!/f-~70 1 .\l-:[_E.CCJ()"JJJI: l'FJlSO."J~l.1--°''{!\;4 l-~\11"/(fc...\..r Uf-'°'/ 1;1:x:1Vd•l"I01 "..r/'4 
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Es importante saber que el rec1utainiento itnplica un costo. que no sic1nprc se 
justifica por la magnitud de la cn1prcsa ni por la rotación del personal. 

Por ello para que el reclutainiento se lleve a cabo de n1anera efectiva es dctenninante 
la anticipación con que hayan sido previstas las necesidades de la cn1prcsa. 

2.7 FUENTES DE RECLUTAMIENTO 

Las fuentes de rcclutmnicnto son los 111cdios a través de los cuales se atraen 
candidatos a una c1npresa u organiz..:'lción. 

Por lo gc:ncraL las fuentes de Recluta1nicnto son de dos tipos: 

1.- FUENTE .. '> INTERNAS~: Son aquellas qm.: sin necesidad de rccurTir a personas o 
lugares fuera de la c1nprcsa. proporciona a Csta el personal requerido en el 1no1nento 
oportuno. 

Algunas fuentes intcn1as que juegan un papel i111portantc dentro de una e1npresa son: 

.'-,'11ulica1os. Funcionan en el 1nninento que la c1npres.<J 1cquicrc personal p<lr<"l ocupar 
una vacante o vacantes las cuales entran en el do111111io del Sindicato 

ArchoYJ o cartern de n<'r .... onal Se integra con las di.: los sindu.:atos que se 
presentaron en periodos de n::cluta1niento antc1·iorcs y que fi.u.:ron archivados sin 
haber sido t1tihzadas. por haber sido cubierta la vacante en cuestión. 

Fc1111i/iares v Reconrendados. Se hact: uso de csta fuente cuando se bolctinan las 
vacantes cntn: los propios trabajadores con la finalidad de establecer contacto con 
fmniliarcs o conocidos que reúnan las características o requisitos del pw.::sto vaca11tc~ 
por supuesto si la política de In crnprcsa lo pcnnite. 

Pro111ocu)11 o Transfi•re11c1l1 111]_erna de l'crsonol. El psicólogo cncnrµ,ado estudia las 
plantillas. los invent01rius dc n:Lursns hmnanns o In historia laboral del personal con 
la finalidad dt.! prrnnovcr o transferir un candidato que rcúnn los n..:quisitos dt.!l puesto 
vacante. Considl.!ra11do t;-in1b1é11 aspectos de cnnocin1icntos, aprcndiza_p; y 
responsabilidad o en su dcfcctn. la capacidad para dcsc1npciiar el pucsllL 
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2.- FUENTES E .. YTERN/1S'. Son aquéllas a las que el psicólogo puede recurrir, de 
acuerdo a las caractcristicas requeridas en cuanto a1 aspecto profesional. educativo o 
técnico. y que son totahnentc ajenas a 1a c1nprcsa. 
Entre las tn<i.s ünportantes fuentes externas tcne1nos las siguientes: 

Pro&sionalcs v /· .. :ducati"·as. Son instituciones que se dedican a la preparación de 
profesionales en las distintas arcas científicas y tecnológicas y pueden ser: 
Universidades, Escuelas co1ncrcialcs. profesionales, tecnológicos. etc. 

En estas organizaciones se pueden encontrar personas capacitadas en detcnninada 
profesión o especialidad, que satisfagan las necesidades de la ernpresa. 

A.\·oc.:1aciones l'rotes1onales. Cuando se requiere personal con experiencia en un 
detenninado ca1npo cicntifico, tecnológico o profesional, el psicólog.J reclutador 
puede tener contactos con las di~tintas asocincioncs profesionales. donde 
proporcionan infon11ación acerca de la experiencia y actividades que desarrollan sus 
miembros. Algunos cje1nplos son: Asociación Mexicana de Ingenieros Electricistas. 
Asociación de Psicólogos Industriales. cte. 

Bolsas de Traba/o. Son organizaciones que st: dt:dic<ln a p1·oporcio11ar infi.1nnación 
con respecto a las vacantes en distintas c1nprcsas o centros de trabajo, y que prestan 
sus servicios en funna gratuitíl par<1 el trabajador. a ellas puc<lt.! recurrir ta1nbién la 
empresa y solicitar candidatos. 

Agencias cli! co/ocacuín. Son organizaciones que operan ¡1ública1ncnh..: o en fOnna 
privada proporcionando un servicio útil: tanto a la persona que bu.sea ctnpll!o con10 a 
la organización que solicita empicados. 

La nuerta de la calle Esto ocunc cuando un candidato se presenta sin que haya 
existido una fonna de aviso para C1 por parte de la c1nprcsa~ es decir. cl candidato 
acude en fonna espontánea. 
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2.8 MEDIOS DE RECLUTAMIENTO 

Son los tnétodos a través de los cuaks una organización enroca y divulga la 
existencia de una oportunidad de trabajo. 

Estos n1cdios son de gran utilidad por su potencialidad de difusión. penetrando en 
distintos ambientes. Son capaces de transn1iti1· infonnación tanto a estructuras 
sociocconótnicas bajas con10 altas~ y ta1nbiCn a élites profesionales y tecnológicas .. 
organizaciones de 1nano de obra o de personal altmncntc calificado y. a distintos 
estratos sociales y educativos. 

A continuación se describen las principales vías disponibles: 

• A!!cncias guben1a1ncntales: las cuales tienen cotno función principal coordinar y 
supervisar cierto sector del e1npleo y del desarrollo de los recursos laborales de la 
nacion. 

Agencias Institucionales: bajo este enc~1bczado !"C incluyen diferentes tipos dt: 
agencias. Las características que tienen en cotnún es que han sido establecidas por 
organizaciones paniculares para ayudar a sus propios 1nit.:1nbros o cxrnicn1bros a 
encontrar trabajo, generalmente no tienen fines lucrativo~. 

Las agencias de este tipo que los contratantes utilizan o nc(.;cs11an con 1nayor 
frecuencia son· 

a) Bolsa de tr·abajo dt! instituciones acadt.!1nicas: la cual sirve como a!!cncia dt: 
e1nplco para pasantes o estudiantes rcciCn graduaJos son c~ntros de 
infon11ación respecto a las oportunidades de c1nplcu tanto para Jos estudiantes 
co1110 para las organizaciones. 

b) Bolsas de trabajo de instituc1oncs profcsinnaks y smdicatos representada por 
profcsionah.!s tales con10: abogado~. 1nécJicos. ingenieros. ch:. y gran cantidad 
de sindicatos los cuales cuentan con un servicio de bolsa dt: trabajo la cual 
funciona por nu.:dio d~ un rc!!istro el cual contiene los datos de los .1nic1nbros 
que buscan c111plco y de las organizac1oncs que buscan c1npleados en 
dctcnninadas prot'Csioncs y ramas. 
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• Agencias de e111plco privadas: Estas agencias han proliferado en años recientes y 
son n1uy conocidas por la 1nayoría de gente fan1iliarizada con las oficinas locales 
y los anuncios en la prensa. 

Las Agencias locales tratan principahnentc con personal de oficina~ 

mecanografia. personal de ahnacc.!n . etc. 

Los otros tipos de agencias se concentran en el rcclutarnicnto y a veces en las 
etapas iniciales de la selección de directivos 1nedios y altos. o de equipo 
especiali7--<:tdo o profesional en ca1npos con10 1nedicina. ing.cnicria. etc. 

Las agencias privadas aportan un servicio 1nuy valioso. al reclutar personal en 
situaciones en que hay escasez de tipos particulares de c1npleados pero debido a 
sus características de lucro. las organizaciones contratantes lic.!nen que pagar por 
los e1npleados que son reclutados a travCs de este 1ned10. 

• Anuncios en la prensa: éste es el 1nétodo 1nás con1ún por inedia t.Jel cual las 
organizaciones realizan la búsqueda del personal que necesitan. 

Utilizando dcsdc full~los y publicidad directa por conco hasta publtc1dad por 
1ncdio de cartcks. radio y tc1cvisión. todos estos 1ncd1os han sido utilizados con 
éxito cuando se c1nplcan adcctw.da1ncntc. 

Una fucntt! i1nportantc de rcclutnn1icnto por este l1H.:<l10 son las rc,..:1stas 
profesionales y cspccializ .. adas. cuando Se.! n:quicn: nccesaria111cntc (l\! un equipo 
de especialistas. 

2.9 TIPOS DE RECLUTAMIENTO 

Hablar de Rccluta1niento. c.s h;iccr llegar a una organización, los recursos humanos 
necesarios para ocupar alguna vacante. Dicho Rccluta1nicnto puede llevarse a cabo 
de diversas forn1a.s. con10 las que a continuación se rncncionan. 
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RECLUTAJll/ENTO EXTERNO 

Se llevará acabo cuando las condiciones o exigencias de las actividades específicas 
de un puesto vacante no existan los Recursos 1-lmnanos para cubrir lo:-. requisitos 
técnicos~ por lo que el Psicólogo rccluta<.lor tendrá que recurrir a las fuentes o 
rnedios que puedan proporcionar Jos candidatos para cubrir dicha vacante. 

Jai1ne Grados ( 1988) define el rcclutan1icnto extcn10 corno: .. La obtención de 
recursos humanos fuera del lugar en el que radica la e111presa. la cual por sus 
características técnicas o e.Je 1nano de obra. no puede proporcionar el clc111ento 
humano que neccsitainos··. 

RECLUTAJl-1/ENTO EXTERNO 

Puede ser de dos tipos: 

A) RECLUTAMIENTO FORÁNEO 

El cual puede ser: a nivel estatal. el cual se realiza en la capital o principales 
ciudades de un estado y. a nivel municipal que por lo general se n:ahza en Jos 
1nunicipios estatales. 

B) RECLUTAMIENTO INTERNACIONAL 

Se realiza cuando las necesidades de personal en unet empresa no pueden ser 
satisfechas con las fuentes que proporciona el Pais donde estú Jocalizaúa~ poi· no 
existir esa actividad Tecnológica o mano de obra en éste tipo d~ rcclutan1icnto es 
necesario recurrir al País que posca tal Tccnolog1a. 

RECLUTAi~l/ENTO ,i/ASJl 'O 

Es una 111odalidad del rccJuta1111cnto que se realiza gcncraln1cnte en Instituciones del 
sector público. Se recurre a él para ahorrar tie111po y costo cuando se requiere de una 
gran cantidad de personal. Se lt: denomina masivo porque se tiene un número grande 
de puestos por cubrir y se rcqu1cn.: una gran canti<lad de candidatos para éstos. 
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2.10 PRINCIPIOS DE LA SELECCION DE PERSONAL 

Fernando Anas Galicia hace n1c11ción de tres principios funda1ncntalcs que deberán 
considerarse al llevar acabo el Proceso de Selección de Personal . con los cuales 
estarnos de acuerdo ya que siempre debemos actuar con etica y profesionalis1no 
sobre todo por el papel tan i rnportantc que dcse111pci'ian1os ;iJ trabajou con rnaterial 
humano. 

A continu~1ción se presentan los tres principios de.! la selección de personal: 

1 .- COLOCACION 

Es muy común seleccionar a los candidatos teniendo en cuenta sola111cntc: un puesto 
en particular: pero parte de Ja tarea del seleccionador es tratar de incre1nentar los 
recursos hwnanos de la organización por mt.:dio del dcscubrirnicnto de habilidades o 
aptitudes que puedan aprovechar los candidatos en su propio beneficio y en el de la 
organización. Así pues~ si un canUidato no tiene las habilidades necesarias para un 
detcnninado puesto. pero se Je considcr~ potcnciallncntc un buen prospecto por 
otras i.:aractcristicas pcrsnnalc.s, las cuales pt1i:dc11 ser requeridas en otra pane de la 
organización o en otra ocupación tkntro de la 1nisma 

2.- ORIENT/\CION 

En caso de que no sea posible aceptar a 1111 candidato es l1nponantc oricnt;irJo. 
dirigirlo hacia otras posibles fuentes de ctnplco. (lo ct1al irnplica un intercmnbio de 
infonnación ~1 este respecto encrc diversas organizaciones). 
Si los candidatos han dado su ric1npo y esfuerzo a Ja organización a fin de que esta 
decida si pueden o no ser miernbros de c!la, en este últilno caso lo 1ncnos que se 
puede hacer para cnrrcsponclcr es propo1·c1011ar esta 011cntació11. 

3.- ETICA PROFESIONAL 

Parece que rnuchos seleccionadores no se han dado cuenta cabal de las cnonnes 
implicaciones Cticas y humanas ck su trabajo~ ;1 juzgar por la proliferación de 
oficinas de selección que no cmTiplcn los rnils clen1cntales principios 1Ccnicos de esa 
función. 
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Es irnprcscindiblc insistir en que d proceso de selección ünplica una scric dt.: 
decisiones las cuales pueden afectar Ja vida futura del candidato Si no es aceptado. 
si se Je coloca en un puesto para el cual no tiene habilidades. o para el cual tiene 1nas 
capacidad de la necesaria. etc. son circunstancias que pueden convertir-se en fuente 
de fn1straciones para el candidato y que por lo tanto. pueden repercutir en sus 
relaciones.farniliares. soc1ales, etc. y ;ifectar ncga.tivamcntc a la organización. 

2.11 ELEMENTOS DE LA SELECCIÓN TÉCNICA DE PERSONAL 

Para Femando Arias Galicia ( 1981 ). ~~Es irnportantc que las decisiones estén 
funda1nentadas sobre técnicas lógican1cnte estructuradas. siguiendo un 
procedirnicnto cientifico"' Para poder llevar a cabo la Selección de Personal 
adecuadmnente se deberá evaluar al individuo en fonna secuencial y precisa 
to111ando en cuenta los siguientes aspectos: 

• Trayectoria acadérnica 
• La experiencia laboral 
• Aspectos psicológicos 

Estos últi111os (aspectos psicológ.1cns) son co1nponcntes básicos de la personalidad 
de un sujeto los cu~ilcs le pcnnilcn <lesanollarsc ac.Jccuadarncntc dc:ntr·o de una 
sociedad, especialrnente en su án1b1to laboral 

El proceso dc Selección se inicia cuando St.!' presenta una vacante, la cual según 
Ar-ias Galicia se define co1no: Puesto qw.: no tiene titular. .. Antes de proceder a 
cubrir dicha vacante se dt.:bcrú c-studiar la posibilidad de rcdistriLruir el trabajo. c011 

objeto de quc dichas tareas sean realizadas entre cJ personal existente y. sólo en 
caso de no ser posible solicitar que se cubra" 

En el rnorncnto en que se cuenta con los pusiblt:s c..:andi<latos a ocupar Ja vacante. se 
empezará a Jlcvar a c;tbo al proceso de Sclt:cci(n1 en donde los candidatos Llcbcr;:lr1 
ser evaluudos en fonna st:cucncial 

Para poder Jlc,·ar a cabo el prnccso d(."! Sek-ccilH1 hay diversos autores que 
consideran ciertos pasos :i scgui1 qllc pueden no coincidir de un 0111tor 01 otto Para el 
presente trabajo se to111ar.:i como referencia el n1odcJo tr.adicional de SclcTciún de 
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Personal de acuerdo a Jaiinc Grados. y que a continuación se presenta, cnwnernndo 
cada uno de ellos: 

1.- Dcbcr<i cxisttr una vacante. - la cual puede prcscntarst; ya sea por pw.:sto de 
nueva creación. pro111oción. o por baja. 

2.- Requisición.- el rcetnplazo y el puesto de nueva creación, deberá notificarse a 
través de una requisición al dcpartan1ento de Selección de personal o 41 la sección 
encargada de estas funciones. señalando los n1otivos que la están ocasionando. la 
fecha en que deberá estar cubierto el puesto. el tic1npo por el cual se va a contratar. 
depanainento, tun10. horario y sueldo. 

Elaboración del perfil psicológico 

Una vez que el psicólogo recibe la requisición deberá elaborar un perfil psicológico 
de acuerdo con las necesidades del puesto. para ello dcbcrit transcribir Ja 
información de carácter psicológico y así seleccionará al candidato 1nejor preparado 
en base al perfil que resulte de los datos, que pennitan elaborar un método 111.<i.s 
adecuado de evaluación. Estos datos básica1ncnte se refieren al arca intelectual, de 
personalidad y habilidad. 

La estn1cturación de una batería psicológica debe estar basada directaincntc en los 
datos contenidos en el perfil y la requisición. 

• Las características intelectuales: cstarún dctcnuinadas por Jos fi:1ctorcs de 
capacidad, en tCnninos di.!" análisis. sintcsis. nivd de p..:nsarnic:nto, integración etc . 
que el puesto requiera. 

• Las características de habilidades: por las cond1c1oncs técnicas c..lctenninadas por 
el tipo de labor que se vaya a dcsc1npcl1ar. 

• Las características de personalidad: se.: refieren a los factores intcn1os con10 
n1otivación. intereses. estabilidad cn1ocional, juicio, etc 

Recibida la requisición de personal se rccurrir~1 al perfil e.Je) puesto, con el objeto <le 
detcnninar los rcqucrirnicntos que debi..: satistacet la persona~ para ocupar el put!sto 
cficientcrnt:nte 

.">! 
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3.- Elegir el tipo de reclutatnicnto. asi como los 1ncdios que se utllizarún para atraer 
a los posibles candidatos a ocupar la vacante. 

4.- Presolicitud.- se utili7..a cuando se tiene una gran afluencia de candidatos para un 
puesto. y pcnnitc apreciar rápida1ne11tc si el candidato cuenta con los rcqmsitos 
indispensables para cubrir el puesto Los datos que contiene son los de identificación 
del candidato. y los requisitos 1nini1nos indispensables parn cubrir el puesto. 

5.- Solicitud.- Es un cuestionario dcbid.:uncnte estructurado que dcbcrú contener 
básicamente datos personales c01no son: non1brc. edad. sexo. dirección. teléfono. 
etc. 
==:> Datos escolares: r·ct:.ii.::ionados cnn la prcparni.::ión cscolnr del candidato desde su 

inicio ha..o<;ta el fin 

==:> Experiencia ocupacional: propo1·ciona una visión general de la experiencia del 
candidato en el desarrollo profesional, tt.!cnica o de 1nano de obra~ que tic1npo la 
ha desarrollado. qué otro tlpo de actividades ha tenido. dónde ha laborado, causas 
de renuncia. nivel ocupacional, et<.:. 

::=:- Datos fa111iliarcs: con10 nú1ncro Lle hcnnanos. actividades o t::s\.:olaridad "-k i..!stos, 
posición que ocupa entre ellos. co11tnbuc1ó11 ecunó1n1ca. n:fc1·.:ncias personales. 
cte. 

=> Datos generales: son de utilidad para la e1nprcsa y van de acuerdo con las 
políticas. ncccs1dadcs, etc. de la nlisma 

6.- Entrevista Inicial 
Tiene co1no finalidad corroborar los datos obtenidos en la SolicJttH.1. y nos pcnnite 
tener contacto visual con el candidato adc1nás de observar sus conductas. Durante el 
desarrollo de la entrevista se le proporciona infonnación con respecto a la vacante, 
condiciones de trabajo. cte. Si en la requisición se le piden algún tipo de docmncntos 
ésta es la fase para obtenerlos. 

La Entrevista Inicial es el prit11cr fillro t.'"Valuativo de los candil..l<l.tos antes Uc pasar a 
la Evaluación T~cnic<l. y Psicológica 

7 .- Evaluación Técnica 

.12 
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Todo puesto requiere de ciertos conocinlit.!ntos o pautas conductualcs para ser 
dcse111pcllado t:n fonna adecuada. A estos conocünicntos. adquiridos en algún 
plantel educativo. institución o cn1plco anterior se le dcno1nina Experiencia TCcnica. 

El Psicólogo. dentro del proceso de selccciUn~ cvaluarú los co11oci111icntos del 
candidato 1ncdiante los instnuncntos adecuados que CI 1nis1no disci\art"J. 
La evaluación técnica proporciona datos sobre este iinportantc aspecto del 
candidato. de n1anera que sólo los 111cjor preparados tienen la posibilidad de seguir 
en el proceso de selección. 

Es importante realizar la evaluación tCcnica antes que la psicológica para que la 
ernpresa ahorre en tiernpo y costos. 

8.- Evalu;ición Psicológica.- es la etapa n1ás i1nportantc de la Selección ya que en 
ella se reúne los datos de la capacidad intelectual y cn1ocional del candidato. 

Se realiza por 1ncdio de batcrias psicológicas las cuales se dcbcran seleccionar 
tomando en cuenta los siguientes aspectos: 

• Nivel de aplicación .. tiempo de aphcación. cte. 

Una batcria de pruebas psicológicas incluye tres aspectos básicos. 

1 .- Inteligencia: la cual se refiere a la capaciJa.U 1ntc!C'ctual a través el f~,ctor general 
de intchgcncia (factor Ci) y a los factores cspccificns de intclig.cncia, con10 son 
análisis y síntesis. nivel de pcnsanlicnto. t.:lc. 

2.- Habilidad: se rcfic1·C' a la 1111.:dición de las ¡iptitudc.s de acuerdo con las 
caractcristicas del puesto. 

3.- Personalidad: se refiere a la 1ncdición de los aspectos internos de la persona y su 
relación con el a1nbicntc. estos aspectos son· estabilidad cn1ocionaL n1otivación. 
juicio social .. etc. 

Es rnuy 11nportantc que antes <le iniciar toda esta f°a.sc e.le :o;ckcción se tenga ya 
planeado el luµar de aplicación. los 1natcrialcs y 111.:tnpo requeridos para llevar un 
n1ancjo sccuc111.:::i:-tl de los instnnncntos psicológicos 
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9.- Estudio Sociocconórnico.- pcnnite verificar de 1nanera directa y objetiva Jas 
condiciones socioeconó1nicas en las que se desenvuelve el solicitante~ sus relaciones 
familiares. condiciones de vida~ referencias personales y de trabajo. 

JO.- Entrevista en la Selección.- nos pennite profundizar en infonnación relevante 
para el puesto en cuestión. Asi rnistno nos sirve para evaluar el grado de 
probabilidad de que el candidato se adapte y funcione adecuadainenre dentro de las 
condiciones relacionadas con el puesto que se requiere. 

11.- Examen médico.- Se utiliza. para conocer si el candidato posee la capacidad 
fisica para dese1npeñar su trabajo sin consecuencias negativas para él o para las 
personas que lo rodean. 

12.- Conclusión.- Esta parte inte&YTa los datos obrcnidos a través de todo el proceso 
de Selección. analizándose todas las características del aspirante, cornparándola 
siernpre con el perfil del puesto. de tal modo que pueda llegarse a Ja e1nisión de un 
juicio vaJorativo sobre Ja aceptación o no aceptación del aspirante. 

13.- Decisión.- Constituye el hecho de aceptar o rechazar al candldaro. 

14.- Contratación.- Esta es la etapa que font1aliza Ja aceptación del candidato con10 
del trabajo. 
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CAPITULO 111 

CALIDAD 

3.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD 

La calidad ha existido desde el co1nienzo 1nis1no del hombre sólo que en ese 
entonces no se le conocía como tal. El seleccionar ciertas fn.Jtas para su aliJnentación 
(por qué unas si y otras no) in1plicaba pnra ellos hacerlo con calidad .. ya que si 
comían alguna ftuta o verdura en estado de descomposición les hacia daño y podía 
perder la vida si cornian lo que no debían. DespuCs el pensar en hacer flechas. 
cuchillos~ etc. para cazar animales ta1nbiCn in1plicaba actuar con calidad ya que no 
cualquier tronco de los árboles les servia para hacer dichas annas. Asi 
sucesivamente fueron perfeccionando la fonna de sobrevivir. 

No se puede decir que la calidad sc;.i un:\ palabra nut:va o de tnoda. sólo que con el 
transcurso de los años se ha conocido con diferentes non1brcs y ha existido en la 
mayoría de las empresas y en la vida de todos y cada una de nosotros aunqut! 
algunos la utiliza1nos más que otros. 

Todas y cada una de las culturas que existen y han existido tienen ejc1nplos de que ta 
calidad ha existido U.csdc hace n1uchos afi.os y no es nueva de este siglo y 1nucho 
menos de unos cuantos años a la actualidad. 

En épocas anteriores al nacitnicnto <le Cristo~ en d ail.o 2150, la calidad en la 
construcción de casas estaba regida por el código de Harnn1urabi~ cuya regla nún1ero 
229 establecía ""si un constructor constn1yc una casa y no lo hace con buena 
resistencia, y la casa se dcrnunba y 1nata a los ocupantes .. el constructor debe ser 
ejecutado"~. Los fenicios ta1nhién utiliz<lban un progrmna de acción con·cctiva para 
asegurar la calidad: para cli1ninar la repetición dt! errores, los inspectores 
simplemente cortaban la n1ano de la persona n:sponsablt: de la calidad 
insatisfactoria. 
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Por fortuna ya no se utilizan esas pr.:ícticas tan c.Jr;:ísticas para lograr una conciencia 
de calidad en los c1nplcados. Ahora se busca que la calidad nazca c.Jc la persona~ que 
sea un reflejo dc la calidad personal de cada individuo 

La calidad total~ co1no concepto, tuvn su origen en Japón donde ahora es una 
especie de religión que todos quieren practicar. 

El control de la calidad ya se practicaba desde mucho tie1npo en Estados Unidos y 
en otros paises. pero los japoneses. enfrentados a la falta de recursos naturales y 
dependientes en alto grndo e.Je sus exportaciones para obtener divisas para co1npnir 
en el exterior lo que no podían producir intcrna1ncnte. se dieron cuenta que para 
sobrevivir en un nu111do cada vez rnás at-,'Tesivo con1crcialrncntc. tenían que producir 
y vender rnejorcs productos que sus con1petidores intcn1acionales co1no Estados 
Unidos .. Inglaterra. Francia y Ale111ania. 

Lo anterior los llevo a perfeccionar el concepto de calidad. Para ellos, la calidad no 
debería ser sólo el resultado sino todo el proceso. Debería haber calidad desde el 
diseño hasta la entrega del producto al consurnidor. pasando por todas las acciones 
requeridas para llegar hasta el punto final: acciones que no sólo incluyen el proceso 
de 1nanuf::ictura del producto sino tan1biCn las actividades ad1ninistrativas y 
comerciales. en especial las quc tienen que ver con el ciclo de atención al cliente. 
esto cs. desde la recepción del pedido hasta la entrega de la nH.:rcancia al cliente, 
incluyendo todo servicio posterior. 

De esto surgió un i1nponantc concepto que es uno de los pilares de la filosofia de la 
calidad total, y que consiste en considerar a cada l!n1pleado <le una enipresa corno 
cliente del e1nplc<ido que efectúa una operación previa. o sea, que Cstc es el 
proveedor de aquel. 

Así~ en una organi:r""'"1ción habrú un número de proveedores dientes que. con 
mentalidad orientada a proporcionar el tnejor .. producto'' a Hsu cliente'-. no lc.s queda 
1nás rc1nedio que producir un producto final <le alta calidad y proveer un servicio de 
igual calidad al cliente verdadero. el cliente ucxtcrior .. _ 

La calidad crnpicza a dar.se según ciertas non11as de especificación confonnc a las 
cu::iles se ajustan las caractcrislicas de producción de cada uno de los productos. 

Con la Revolución Industríal se dió la producción en grandes volúnu:nes dc artículos 
de consu1no y esto trajo prnblcrnas relacionados a la 1nanufactura que en ese 

'" 



CALIDAD 

1nomento fueron iinputados a la n1ano de obra. Con lo anterior surgió la idea de 
introducir supervisores~ que tenían que vigilar que el trabajo de los obreros se 
realizará de acuerdo a los parátnetros especificados. 

Por lo que~ el problc1na de la mala calidad. en sus inicios ya como tal. rccaia o en el 
supervisor o en el trabajador, una sola persona. Y no en un conjunto. como era el 
caso ya que para ofrecer un producto o servicio al cliente no solo interviene una sola 
persona. La calidad sólo era tomada al final de la línea de producción. 

Ahora la calidad no sólo es una característica tCcnica~ es una caracteristica del 
negocio. Los clientes la clasifican como la que ofrece la 1nejor calidad pero el 
anticuado enfoque de inspección le ha fallado y ha etnprendido un nuevo enfoque. 

Nuestros antecesores hasta donde S3bemos estaban conscientes de que la calidad es 
importante. Metrología, especificaciones~ inspección todo vlenc de siglos atrás, 
antes de la era cristiana. 

En el siglo XX. Se aceleró el paso con una larga procesión de actividíldcs ··nuevas" 
ideas que surgieron con un arreglo cautivador de no111bres: control de calidad, 
planeación de Ja calidad. n1ejorarniento continuo de la calidad. prcvcnción de 
defectos. control estadístico de procesos. ingeniería de confiabilidad, análisis de 
costos de calidad. cero defectos. control total de calidad. certificación del p1uvcedor. 
círculos de calidad, auditoría de la calidad, ascgura111icnto de la calidad. función 
despliegue de la calidad. tnétodos de Taguchi, con1paración co1npct1tiva 
(contramarcas o Bcncl1111arking). 

Después de la segunda guerra 1nundial~ surgieron do~ con1cntcs i1nportantcs que han 
tenido un profundo ilnpacto en la calidad 

La pritncra corriente es la Revolución Japonesa de la calidad. Antes de Ja segunda 
guerra nnmdial la calidad de los productos se pcrcibia. en todo el inundo. <.:n1no muy 
baja. 

Para ayudar a vender sus productos t!n increados internacionales, los _1aponcscs 
dieron algunos pasos rt!volucionarios para rncjorar la calidad: 

La alta ad111inistració11 se hizo cargo pc:rsonahncntl: de llevar· a cabo los cainbios. 
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2. Todos Jos niveles y funciones recibían entrenamiento en las disciplinas de 
calidad. 

3. Los proyectos de rnejorainiento de la calidad se pusieron en 1narcha corno un 
proceso continúo a un paso revolucionario. 

El éxito japonés fue casi legendario. 

La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del pl"oducto en la mente 
del pú.blico. Varias tendencias convergieron en este énfasis: Los casos de de1nanda 
sobre el producto. la preocupación por el rnedio ambiente~ algunos desastres 
enormes y otros casi desastres. la presión de las organi7 ... a.cioncs de consurnidorcs y 
la consciencia del papel de la calidad en el co1ncrcio. las armas y otras áreas de 
competencia internacional. 

Estas dos corrientes irnportantes. co1nbinadas con otras. dieron corno resultado (para 
1nuchas co1npaiiías) un escenario cambiante en las condiciones de los negocios que 
caen nccesariainentc en el parámetro de! la calidad. 

3.2 BREVE HISTORIA DEL CONTROL DE CALIDAD 

El control de calidad 111odemo. o control de calidad cstadist1co (CCE) corno Jo 
Ilatnamos hoy, co1ncnzó en los años JO con la aplicación industrial del cuadro de 
control idc<Jdo por el Dr. W.A Shcv.rart. de BC'll Laboratorics. 

La sel:_...-unda guerra mundial fue el catalizador que pennilió aplicar d cuadro de 
control a diversas industrias en los Estados Unidos. cuando Ja si1nplc reorganización 
de los sistemas productivos resultó inadecuada para ctunplir las exigencias del 
estado de guerra y scn1ii,.:ruerra. Pero al utilizar el control de calidad. los Estados 
Unidos pudieron producir articulas militares de bajo costo en gran cantidad. 

Las nonnas para tiempos de! guerra que se publicar0n i:ntonccs se.: dcno1ninaron 
nonnas Z-J 



Inglaterra tatnbién desarrollo el control de calidad 1nuy pronto. Había sido hogar de 
la estadística 1nodema. cuya aplicación se hizo evidente en la adopción de las 
normas británicas 600 en 1935 basadas en el trabnjo estadístico de E.S Pearson. 

Más tarde se adoptó la totalidad de las nonnas Z-1 nortea111cricanas co1no nonnas 
británicas 1008. Durante los años de guerra. Inglaterra también fonnuló y aplicó 
otras nonnas. 

La producción nortca111cricana durante la guerra fue tnuy satisfactoria cn ténninos 
cuantitativos y t.:conó1nicos. debido en parte a la introducción del control total de 
calidad estadístico. que también esthnulo los avances tecnológicos. Podria llegar a 
especularse que la segunda guerra 1nundial la ganaron el control de calidad y la 
utilización de la estadística moderna. Ciertos métodos cstadist1cos investigados y 
empleados por las potencias aliadas resultaron tan eficaces que estuvieron 
clasificados co1no secretos militan:s hastól la derrota de la Alcn1ania Nazi. 

El Japón se habia enterado de las prüneras nonnas británicas 600 y las habia 
traducido al japones durante la tnisrna. 

Algunos acadétnicos japoneses se dedicaron scrimnentc al t!Studio de la estadística 
moden1a pero su trabajo se expresaba en un lcnf._Tl.iajc 111atcn1ático dificil de entender 
y la estadística no lot.TTO una acogida popular. 

En el campo dc la ad1ninistración el Japón ta1nbién iba a la zaga pues utili:t'..aba el 
llainado n1Ctodo Taylor en ciertas arcas. (dicho 1nétodo cxigia que los obreros 
siguieran especificaciones fijadas por los especialistas y en esa época ese cnfOque se 
consideraba n1uy 1nodcn10). El control de calidad dependía cnteran1cntc de la 
inspección. pero ésta no era cabal par01 todos los productos. En aqucHos dias el 
Japón seguía con1piticndo en costos y precios pero no en calidad_ Seguía siendo la 
época de los productos .. baratos y tnalos''. 

3.3 LA INTRODUCCION DEL CONTROL DE CALIDAD ESTADISTICO 

Derrotado en la segunda guerra tnundial. el Japón quedó en ruinas. Se habían 
destn1ido prúcticmncntc todas sus industrias y el pais carecia de aJitncntns. vestuario 
y vivicnd:L 

l'J 



Por lo que cuando las fuerzas de ocupac1ón nortean1cricanas descmbocarLHl t.::n el 
Japón, tuvieron que afrontar de inn1cdiato un obst<'tcu1o grande: Las follas frecuentes 
en el servicio telefónico. El teléfono japonés no era un 1nedio de cotnunicación 
confiable. El problc1na no se debía únicmncntc a la guerra que acababa de tenninar~ 
sino que la calidad era desigual y deficiente. Viendo estos defectos~ las fuerzas 
nortcruneiicanas ordenaron a la industria japonesa de co1nunicaciones que empezara 
a aplicar el control de calidad 111odcn10. Adc1nás totnaron 1nedidas para educar a Ja 
industria. Este fue el co1nienzo dl.!l control de calidad estadístico en el Japón: 111ayo 
de 1946. 

Dichas fuerzas de ocupación in1particron sus enseñanzas a la industria japonesa 
transfiriendo el 1nétodo nortea1nt!ricano sin ninguna rnodificación apropiada para el 
Japón. Esto creó algunos problc111as pero los resultados fueron bastante 
pron1ctedorcs y el n1Ctodo nortca1ncricano prontmnentc se difundió 1nas allá de la 
industria de las tc:leconnmicacioncs. 

En 1945 se creo la asociación japonesa dt: normas set.Yliida del cmnitC de non11as 
industriales japonesas en 1946. l .a ley d~ 11nn11alización industrial se promulgó en 
1949 y la ky de nonnas agricolas_¡apon~sas (NAJ) en 1950. 

Al 1111s1no tic1npo. se instituyó el sistc1na de la 1narca NLT con base en la lt.:y de 
Nonnalización Industrial. 

El Sistcn1a NIJ contribuyó a introducir y diftmdlí el control de calidad estadistico en 
las industrias japonesas. Fue un sistc1na singular en que la participación era 
cstrictan1cntc voluntaria y no por orden del gohicn10 Cualquier crnpresa podia pedir 
que se inspeccionaran sus productos. o bien optar por no hacerlos inspeccionar. 
Cuando pasaba la inspección. era libn: de colocar o nn Ja 1narca Nl.J 

En los paises extranjeros el empleo de 111arcas aprobadas sudc ser obli~atorio. En el 
Japón afortunadatncntc no es así. 

Al aplicar el control de calidad estadi:-.ticP Japón puün desarrollar la idt.:;J de que en 
la fabricación de productos con garantía plena de calidad. no se debe olvidar el 
papel de los trabajadores, ya qt1c ellos son los que producen. y s1 ellos y sus 
supe1vlsorcs no lo hacen bien, el control de calidad no podría prog.rcsar. 
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Esta situación in1plicaba un probh:1na 1nuy serio ya que capacitar al personal 
ejecutivo en el proceso estadístico de control de calidad no era muy dificil por la 
cantidad y porque se les podía reunir con cierta facilidad, pero el problc1na radicaba 
en capacitar a todo el personal de las industrias del Japón, lo que iJnphcaba la 
enonnc rarea de control y tic1npo. 

Este problc1na fue resuelto a través de la trans1nisión de programas educativos en 
procesos estadísticos: por una radiodifusora de onda corta en 1957. Más tarde en 
1961 se elaboró una revista con contenidos especiales para los supervisores en su 
Jugar de trabajo. haciendo así la revista titulada .. Quality Control for the Mann. en 
1962. la cual exponía que las actividades del control de calidad dcbüu1 efectuarse 
bajo el non1brc de Circulo de Control de Calidad. debido a dos razones o tnotivos: 

J.- Porque los supevisores no estaban acostu1nbrados a estudiar. El crear una revista 
no era garantia de que Cstos la leyeran. asi que se dccidio formar grupos para 
asegurar la lectura con la finalidad de que en verdad se estudiaran los proble1nas 
para no repetir errores. 

2.-Una vez estudiados Jos problc111as pont:r en práctica Jos mc.!todos cstadisricos que 
las personas aprendían estudiando y así aphcarlos en situaciones laborales 

Poco a poco. los pri111cr-os 1nicn1bros de los círculos fueron capaces de aplicar sus 
propios conociinientos en su trabajo diario. logrando 1nejoras cn cada un:i de las 
partes de los procesos productivos. 

En Mayo de 19(,) se llevó a cahn la·· Pri111cra Confc1encia de Circulo de Control de 
Calidad··. en la ciudad de Scndai. al nor1c de Japón. 

Los Circulas de Calidad se han expandido a través del inundo. principahnentc en 
Asia. 

En MCxico se han reportado trabajos con la técnica de Círculos de Calidad en las 
siguientes ernprcsas: 
HYLSA. TREMEC. VITRO, XEROX. NISAN. PANASONIC. entre otras. 
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3.4 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD 

Introducir el concepto de calidad en todas y cada una de las actividades que se 
realizan dentro de una en1presa es de vital importancia para la existencia de la 
misma. no importando el giro de ésta. Esto se debe prilnordialn1ente a los constantes 
cambios tan drásticos en los enton1os económicos, políticos y sociales que sufre el 
país. 

Tan fuerte ha sido en México el impacto de estos cambios a nivel n1undial y la 
necesidad de no rnantencrse al margen que en el afio de 1989 la calidad adquiere por 
decreto presidencial, el rango de Hvalor y prioridad nacional'~. 

Al promover una cultura de calidad total se logrn ser cotnpetitivo. aunlt."!Jltando la 
productividad y propiciando con ello el desarrollo de recursos hu1nanos. 

Las empresas que buscan el crcci1niento deben desarrollar ge;:stioncs de calidad en 
cada uno de los dcpartarncntos. porque Csta es la única rnancra de lograr la 
excelencia en la organización. 

Las c1nprcsas con productos de 111ús calidad. capaces de vender a precios 
co1npctitivos. con equipos }nunanos activos~ dinárnicos. preparados y con plena 
consciencia de la responsabilidad personal. con vocación aplicada en todas las arcas 
de la c1nprcsa. serán las que subsistan y sc repartan en el rncrcado. 

En la actualidad ya no se trata de vender. es cuestión de hacer clientes. ganar 
mercado, contar con un sólo nún1cro dt.: crnnpradorcs vinculados a la cn1presa pot la 
calidad de los productos. la calidad de los servicios y la calldad del trato hmnano. 

Etnpresa y trabajadores deben estar más unidos que nunca porque hoy las 
necesidades son co1nuncs~ y unificar esfuerzos entre ainbas partes es el nidodo que 
dará consistencia de gestión y seguridad de füturo 

Las necesidades conu11H:s~ cspcciahncnlc son las de seguridad y continuidad. Las 
empresas quieren sobrevivir. desarrollarse. garanti:r..ar su futuro. Los trabajado1 es 
desean conservar su puesto~ ascender <li.: categoría. rnantenicndo una continuidad 
que les de tranquilidad y estabilidad cconó1nica. En1prcsa y trabajadores necesitan 
asegurar el futuro. y si a1nbas co1nprcndcn esta realidad y se ponen en 1n~rch.a, 

-1~ 
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apoyándose sin reticencias para lograr la seguridad de un 1narlann. el éxito y la plaza 
en el mercado están asebrurados. 

Antes la calidad se refería a un producto que cun1plia con unas cspccificncioncs. y 
con la satisfacción del usuario. 

Aumentar la calidad tenia un alto coste porque se necesitaban 111cjorcs diseños. otro 
tipo de n1ateriales y cspeciahnentc el establecimiento de nuevos controles para 
detectar fallas~ los cuales si se pretcndia vender un buen producto. debían ser 
arreglados. Si se detectaban 1nás fallas y se arreglaban las cosas 1nal hechas una y 
otra vez se encarecía el producto pero se lograba \a tan esperada calidad y garantia 
de\ mismo. 

3.5 DEFINICIONES DE CALIDAD 

Es ilnportantc sct1alar que no todas las personas interesadas en el tc1na de la calidad 
la definen de ibTt1al 1nancra. por lo que cada una de ellas elige la definición qut! 
considt!ra apropiada de acuerdo a los trabajos realizados por aquellos autores que se 
han dado a la tarea de investigar y proponer un 1uodclo de calidad de acuerdo a su 
enfoque frente a la probletnittica de una e1nprcsa. 

A continuación se 111cncionan las definiciones que alb'"llllOS autores han dado sobre la 
calidad: 

Denri11g ( 1990) evade la definición de calidad porque considera que ''definirla 
in1plica un co1npromiso de quien debe producirla y el no definirla deja abierta la 
falsa esperanz,.'l de cainbiar las reglas del juego según parczcn conveniente··. 
La calidad de acuerdo a Ocrning, no tiene ningUn significado salvo el definido por 
los deseos y nect!sid<idcs de los clientes. 

l"llillip Crosby ( 1987) define la calidad co1no ··cuinplir con los requisitos·· 

Ar1na11tl Feigenba11111 ( 1963) dice que la calidad .. es el cotnpul!Slo global de las 
caractcristicas de 1nt.:rcadotccnia. producción y mantt..=nin1ic1110 que; conforman 
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productos y servicios. según el cuaJ. ni rnornento de usarlns satisf~ccrán las 
expectativas de los clientes··_ 

David Griffitlls (1992) calidad es·· sarisfüccr las necesidades de los clientes, tanto 
clientes externos corno los internos H. 

Josep/1 Jlf. J11ra11 ( 1995) define el concepto de calidad corno ~·adecuado para el 
usoº. 

Kaoru Is/1ikawa (!985) define eJ control de calidad corno h practicar el control de 
caHdad es desarrollar, disei\ar, 1nanuf..-icturar y tnantener un producto de calidad que 
sea el más econórnico. el 1nás útil y sien1pre satisf.actorio para el consurnidor··. No da 
una definición clara de la calidad, no obstante su concepción ~e halla inrnersa en el 
contexto del control total de calidad. 

La Orga11iz.ació11 Europea para el co11trol de la calidad ( J<J85) fa define de la 
siguiente rnant:ra .. La toralidad de c;1racterí.sricas y rasgos distintivos de un producto 
o servicio que se rcfit:rcn a su habilidad par11 satisfacer una necesidad dada'" 

Siendo así poden1os definir a la calidad como: el cwnpJJr con los rcquisiros que 
pcnniran proporcionar un producto o servicio que sarisfog:i las cx~tarivas v 
neccsid:idcs de los clientes n un prccin que: refleje el valor rcaJ que el producto o 
servicio fes provcn 
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3.6 MODELOS DE CALIDAD 

Debido a Ja i111ponancia que la calidad tiene dentro <.h: las c111pn::'as que ofrecen un 
produclo o un servicio~ algunos autores interesados en solucionar los p1-ohlc1nas de 
calidad se han dado a la tarea de diseñar y proponer un 111é1t.1du tldecu<1do que 
permita solucionar dicha proble1nática. 

En el presente trabajo se hará 1nención de los principales autores~ scfi<tlando los 
aspectos rnás irnportantcs de sus rnodelos de calidad. considerando su in1portancia. 
influencia y aportaciones para lograr la calidad dentro de las c1npn:sas. 

3.7 MODELO DE CALIDAD DEL DR. OEMING. 

Se empezan't 111cncionando al Dr. Ed'-vard Dcrning. a quien se L."Ons1dcra como el 
pionero de la calidad .. adc1nas de ser reconocido como el padre «.k la rcvolucrón de 
Ja calidad japonesa. Willim11 E. Con\.vay. lo describió co1no el ··padre de la tercera 
ola de la revolución industrial"_ Inicialmente ignorado en los Estados Unidos. el Dr. 
Deming se convirtió en un profeta en su propia tierra cuando In NBC-TV presentó 
un docutnental en junio de 1980. titulado Si Japón puede. ¿porque no podemos 
nosotros?. La NBC le dio a él panc del crédito por cJ 1nilagro cclHlÓtnico del Japón. 
Dentro de las principales aportaciones del Dr. Dcming se 1ncncion~u1 las siguientes: 

• Dio a conocer un rnt!lodo de anúlisis estadístico que ayudaba a n1ln11nlzar la 
variación y controlar Ja calidad y consisti.::nci<.i del productti 1nanuf;1cturado 
Sistc1na conocido co1no Control Estadístico de Procr.!so. 

• Su filosofia de calidad se hasa en la con1prcnsió11 del pod1...·f y capacidad de: 
penetración de la variación y de con10 afecta ¡11 proceso d~ producc1ó11, esa 
delicada interacción de gente, rnóquinas. rnatcriaks y rncdio c ...... rerior: por lo cual 
considera in1portante comprender la variación para asi poder op~rar el ca1nb10 

• El objetivo de su 1nodelo de calidad está 1nás enfocado hacia 1111 tipo de an;lli.sis, 
control de var·iaciün y 1m:to<lologia de rncjoratnicnto que abarca 1nucl10 111as que la 
fabricación. Alcanzar rncjoras iinponantcs en fa calidad de una panc que .sale de 
una línea de 1nontajc dificiln1cntc puede 101=--rrarsc perfeccionando sola1ncn1c el 
proceso de producción. Gcncrahncnte requiere mejoras en el díscño 

• Den1ing considera que la <ldn1111istración dcbc cnfocarsc rn~b hacia t:l p1occso 
productivo y considerar cl co11oci11úc11to y Ja iniciativa c:.k sus e1npkados 

l'HOf'/"f.:\lfJ>Ef.".-..HO.'•! lf!/J <"iUlL<f>f.•..-f./ •, 1·T,.1."1'7•t o H!J <"<"/1;-. (•l"J-/.~.'t•-.·-11 !'- /, ..... tJ.ll""J// .. '1.4 JI/ '-" ¡ .. / l.:ll•Htlf<"I -'." 



Menciona también la Importancia que tiene la investigación de n1ercado así con10 
el trabajar cstrecha1ncntc con los proveedores y la ncccsidac.l de controlar la 
variación en cada proceso de una industria. 

El 1nc:nsaje de Dc1ning a los japoucscs cstú contenido en su fa111osa ··reacción en 
cadenan, que a continuación se 1nucstr;i· 

Mejorar la calidad --> Mejorar la productividad ~ Distninuir los costos 

Disn1inuir los precios --> Au1ncntar el increado -> Continuar operando 

! 
Proporcionar empleos y 1nft.s c1nplcos --> Rendi1niento sobre la inversión. 

Desde l 980 la influencia de Dcniing sobre cl pcnsa1niento lH.:cidental creció 
rá.pida1nentc. 

• El iinpulso principal de su filosofia es Ja reducción planeada de la variación. 
Según CI dice que la productividad au111cnta sc~ún dis1ni11uyc la variabilidad~ 

puesto que todas las cosas varian es necesario utilizar 111t.":todos cstadisticos parn 
controlar los procesos de trabajo. afinna quc. "El control cstadisti.;o no iinplica. la 
ausencia de articulas defectuosos. es un estado de variación aleatoria en el que los 
li1nitcs <le la variación son predecibles" 

• J\.dcrnás. considera que los progra111as 1not1vac1onalcs tienen poco efecto 
duradero e intcrpretnn 111al el papel d<.!I trabajador. por lo cual plantea la siguiente 
pregunta: ¿Cuando un ho1nbrc puede hacerlo bien la prin1cra vez. si el 1natcrial que 
recibe cst.:í tücra de 1nedida~ de color. o en alguna otra fonna defectuoso. o si una 
máquina no esta en buenas condiciones?. En ocasiones esto se considera <..·01no un 
ataque a Crosby. pero en realidad va dirigido contrn el tnal u.so de cero defectos 
co1no una herr01n1icnta niotivncional en los Estados Unidos durante la UCcada de 
1960. 

l'ffQPl."f:STA Db" r;r;.· /.tóDELO r.11iCALJ!•A1' #;..'-' HbrI.IJT-V.Oc:o.rTrJ t Sl.1-FCCI<?-.· p¡. /of:Jl:•.:t.J"-'Al 1,::0.' , .. ,.. .. i Dtl'fll-::i.A ,,,.- S.FOl."IU[;.f.() /"f'IV,HM 
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La n1ctodologia de Den1ing está basada en 14 puntos. los cuales considera 
itnportantcs para lograr la calidad dentro de cualquier organización. Dichos puntos 
se mencionan a continuación: 

LOS CA TORCE PUNTOS DE DEllflNG. 

1 .- Crear un propósito constante que lleve hacia el 1nejoran1iento del producto y 
servicio. en el cual Dcming to1na co1no punto central al cliente y exige un 
compro1niso con estrategias a largo plazo. y conocilnicnto analítico para cstitnar con 
exactitud donde deben hacerse ca1nbios sisté1nicos. 

2.- Adoptar una nueva filosofia. 

La nueva filosofia es una actitud que ron1pc con la tradición y acepta nuevas y 
1nejores actuaciones. acaba con los errores crónicos y piensa en Ja calidad y 
productividad. 

3.- Acabar con la dependencia de la inspección en Masa. 

Aceptar la inspección 100~0 es co111(> plant!ar los Ue:fCctos para luego tratar de 
sacarlos~ sin c1nbargo. la inspección es correctiva. no pr·cvcnt1va y 1nuy costosa. 

4 .- Acab.-ir con la prúctica de conceder los ncµocios ún1ca1ncntc J1lll" la etiqueta del 
precio. 

No se pucdl.! olvidar la calidad y d servicio con10 facton.:s de decisión en el 
n1omcnto de co1nprar: los dcpartarncntos de cotnpras tienen una 1nisión y 
responsabilidad: asesorar y con1pro111ctcr a los pruvl..'.'edor~.s evaluando el producto 
con base en calidad. servicio y confiabilidad. 

5.- Mejorar cnnstantt:incntc los siste1nas de produccion y s...:n .. 1c10. 

Esto significa la reducción constante de t.h;:-.perdicios y dcf"cctos y el 111cjora1nicnto 
de la calidad en todas las funciones dc la c1npresa. 

6.- Instituir nH:tod1 >S 111odcn1os de cntrcna1111cntn i:n cl trnha_lo. 
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El entrenainicnto del trabajado1· es fi1ndmncntnl~ no sólo fuera sino en el 1nis1110 
puesto de trabajo~ éste debe cubrir aspectos tecnológicos. estadísticos • y hu1nanos. 

7 .- Instituir n1étodos 111oden1os de supervisión. 

El supervisor es parte fundamental del sistc111a y es necesario re1novcr las barreras 
con los operarios para que hagan corrcctan1cnte el trabajo y con las directivas para 
que se les infonne de los proble111as. 

8.- Acabar con et rniedo. 

Muchas personas no co01occn su tr::lhajo y no saben que es correcto o incorrecto. por 
ello es necesario acabar con e1 1niedo a preguntar~ de tal fonna que cstC seguro de 
sus actuaciones y to que esperan de él. 

9.- Ro1npcr las barreras entre áreas asesoras. 

Las funciones asesoras deben aprender sobre los proble1nas de las funciones 
operativas y trabajar como un equipo. las personas de ingcnicria • diseno. 
producción. ventas y co111pras deben realizar 1ncjoras en el discfio del producto~ el 
servicio. la calidad y la reducción de costos. 

10.- Eliininar 111ctas nun1Cricas para los trabajadores. 

Las rnctas cuantitativas hacen que c1 operario .se preocupe por la cantidad y no por la 
calidad. tampoco es rccomcndahlc utilizar eslóganes o frases para au1ncntar la 
productividad. pues con esto se crean falsas cxpcct<:ltivas. 

1 1 .- Elüninar trabajos cstándan.:s y cuotas nmnCricas. 

La medida del trabajo y b.s cuotas tienen única1nentc los números. no la calidad. Los 
incentivos son otras de las ilusiones. pues el tr·abaJac..Jor sc preocupa por la plata y 
abandona la calidad. 

12.- Rcn1ovcr las barTcras que se interponen entre los trabajadores y su verdadera 
destreza.. 

Estas barreras pueden ser interpersonales y el trabajador ve lo que hoy :::s correcto, 
mañana es incorrecto.¿ Cómo puede el trabajador realizar su labor si no Je arreglan 
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la máquina, o el supervisor Je dice que continlJc su trabajo cuando sabe que está 
produciendo defectos ? . 

J 3.- Institucionalizar un vigoroso progranw de educación y entn:n<unicnto. 

La educación y eJ entrcna1niento lleva a las personas a lograr nuevos trabajos y 
nuevas responsabilidades~ por ejen1plo. cJ conocirniento de técnjcas y <le 1nedición 
proporciona una nueva di111cnsión de Ja Tecnología y de la responsabilidad por 
mantener las especificaciones. 

14 .- Crear- una estructura a nivel de Ja aira gerencia. la cual prnrnucva cada día Jos 
trece puntos anteriores. 

La alta gerencia necesita un órgano y una guiLI para que los prog:ran1;:1s se cu1nplan y 
se evalúe el éxito de las misrnas. 

• Un importante objetivo de Ja filosofia de Dc1ning y sus cnsefianzas estadísticas es 
IOJ;,,'Tar resultados predecibles en los procesos y scl1a/ar debilidades que. si son 
corregidas~ llevarán estándares sü:1nprc 1njs altos de unifonnidad y productividad 
y al mejorarnicnto continuo del proceso. 

3.8 MODELO DE CALIDAD DEL Dr. JOSEPH M JURAN 

La intJuc11cia del Dr. Juran sobre Jos japoneses es siniilar <.1 la de [)cming aunque su 
eníoquc analítico resulta n1.á.s atracrivo par3 el ingeniero y el gcrcnrc- orientados hacia 
proyectos. 

Ya desde J 940 Juran estaba haciendo resaltar Ja responsabilidad gerencial por la 
calidad e insistiendo en que la calidad sc.: obtenía 1ncdiantc las personas n1éis bien que 
a través de las técnicas. Aunque él era un estadístico .sefJalaha que Jas cornpafiias 
podrian conocer todo sobre Jos aspectos rCcnico.s de la c;:1lidad. corno por ejernplo el 
control estadístico del proceso. pero que csro no los ayudaba a í1drninistrar la 
calidad. 

• Fue el primero cu detcnninar que cJ logro de la calidad .se basaba por cornplcto en 
Ja comunic<.Jciún, Ja administración y l<rs personas. 

"'' 
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• Detalla tres pasos bc:isicos para 1a n1cjoria de la c.;a\idnd· Planes cstn1cturado~ 

anuales de 1nejoria. Programas n1;i,s1vos de cntrcna1nicnto que incluyeran a toda \a 
fuerza de trabajo y Liderazgo de la alta dirección. 

• Está de acucn.lo con el Dr. Dc1ning en afinnar que la rnayoría de los problc1nas de 
calidad son de los sistcn1as y que por consiguiente son responsabilidad Je la 
adininistración. 

• Afirma que así cotno los gerentes necesitan tener algún cntrcnainiento en finanzas. 
todos debcrian tener entrt!nanücnto en calidad para que asi puedan participar y 
admínistrar los proyectos de 1ncjoría de la mis1na. Scilala tan1bién que la alta 
dirección tiene que participar plX que .. todos los problc1nas itnportantcs de 
calidad son intcrdcparta1ncntalcs·· y e\ ''perseguir 1nctas dcpartmncntalc.s en 
ocasiones puede intcrfCrir en la nusión ¡;lobal de la calidad de una con1pailia"" 

Al igual que De1ning se opone n las ··cmnpmlas para n1otivar la fu(!rza de trabajo a 
solucionar los problc1nas de la calidad en la cnn1pnñía haciendo un trabajo perfocto··. 

De acuerdo a su punto de vista los h:n1as y la 1notivación por si solos ··fracasan en 
fijar 1nctas especificas., establecer planes i.:specificos para curnplir estas nietas o 
proporcionar los recursos necesarios"' Estos enfoques tan sólo convic.;ncn al deseo 
de los ejecutivos de delegar la calidad de otros. 

Juran fue el priinero en n:unir una sr....·1·le Je enfoques 110 relacionado~ entre si t.:n un 
conjunto coherente que ahora es c.kno111inado /\d1ninistración d..:: la Calidad Total, 
aunque en aquel 1non1l!nto et lo había dcnonúna<lo co1110 Co11trol de la Calidad 
dcfinlCndolo. c.;01110: ·· La totalidad de toLh.b los n11.;d:lt1s n1cdiantc los cuales 
cstablecc1nos y log.ra1nos cstiu1dan.:s'" 

Relaciona el control de la calidad sobre 1<1 ::Hhninistración Je la calidad en toda la 
co1npaii.ia con los 111étodos de sistcn1as utilizadtJS par;i cu1nplir las 1nct<.is <le negocios 
o financieras. T:unbién habla <le una ··1riloµia" de procesos adniinistrativos básicos 
1nediantc los cuales se ndrninistra la ca\i<laJ comparando dicha trilo11ía con la 
tem1inolog.ía financiera de In siguú.:ntc fonna. 

5tl 
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PROCESO DE LA TRILOGÍA TERMINOLOGÍA FINANCIERA 

Plancación de la calidad 

Control de Ja calidad 

Mejoría de la calidad 

Elaboración de presupuestos. 
planeación del negocio. 

Control de costos~ control 
de gastos~ control de existencia. 

Reducción de costos. 111cjoría de 

las utilidades 

Juran resu1ne el enfoque de sistc1nas para la ad1nin1stración de la calidad en toda la 
compañía en la fonna siguiente: 

• Establecer políticas y metas pnra la calidad. 

• Establecer planes para lograr estas 1nctas de calidad 

• Proporcionar Jos recursos para evaluar L"I progreso contra las n1c:tas y llevar a cabo 
la acción apropinda. 

• Proporcionar 1notivación para cstin1ular a las pcrsonas a cun1plir con la 111cta. 

• Afinna quc el hecho de que si.: fiJc una nieta no prueba que se cumplirá: ya que 
para ello se requiere una 1ncjoria in1portantc sobr~ el dcs.en1pctlo anterior por lo 
cual el proceso para establecer 111ctas incluy..:: tanto la voluntad asi con10 la 
negociación. Las 1nclas de calidad varian de una org.an17_ación a otra y de: un mio 
al siguiente. 

No cree qw.! la "s..:ahdad sea gratis". explica que debido a la ley de los rcndünientos 
decrecientes existe un punto de calidad óptin10. n1ás alla del cual el cmnplir i..:on los 
estándares resulta n1ús costoso que: el valor de la cahdad obtenida. 

Para la n1cjoria de b calid.:ld afinna que .. El enfoque de proyecto es iinportante. 
Cuando s~ trata lle la calidad no existe una cos~l Han1ada 1ncjoria en general. 

J>1<rJ/'t.'r,.s7A ¡,¡: : . . •1<.t>t l.u ¡,f ,·,1u,•I> 1:-. ,.1L.•1·r1•z·•~.-1,, 1 •!u'< 1t •· • .r,.• 1·J:;.·_,, ''-~· ·. ' ,., L,111 .. , __ ...,. ¡,¡. .,., ,,, 111u •t•I J..11-.1 ... 
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Cualquier 1ncjoría en la calidad se obtendrá proyecto por proyecto y no de otra 
forma ... 

Juran hace 1nención de 1 O pasos los cuales consi<lcrn itnportantcs para lograr la 
mcjoria de la calidad~ los cuales se rncncionan a continuación. 

1. Crear conciencia de la ncccsi<l~HJ y oportunid11d par·a la 1ncjoria. 

2. Establecer n1ctas para la 1ncjoría. 

3. Organizar para lograr las n1ctas (establecer un consejo de calidad~ identificar los 
problemas~ seleccionar proyectos. 1101nbrar equipos. designar facilitadorcs). 

4. Proporcionar cntrcnarnicnto. 

5. Realizar proyectos para solucionar problctnas. 

6. lnfon11ar sobre el progreso. 

7. Otorgar rcconocü11icnto. 

8. Cornu111car los resultados. 

9. Mantener registros <le resultados. 

JO.Mantener el impulso al hacer que la 1ncjoria anual sea parte de los sistemas y 
procesos regulares <le la con1pmlía 

3.9 ISHIKAWA 

El profesor Kaoru lshik;:nva, se ha clasificado crnno un autor itnponantc y desde 
luego que es el 111cjor conocido de los japoneses que han contribuido a la teoría de la 
adrninistrüción de la calidad. 

Los ad1ninístradorcs occ1dcntalcs lo conocen 1ncjor con10 el creador c.ld diagra1na de 
causa y efecto Je l.shika"\.va dc1101ninado c:n ocas1011c;;s diagra111a de c;;spinas de 
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pescado debido a su parcci<lo con el esqueleto de un pc.::scado. Este enfoque a la 
solución de problcn1as es Ja ti.:cnica rncis mnplü:unentc cnsci'iada y utilizada para 
analiz.."lr las probables causas de un efecto conocido. 

:::::>Definió la filosofia adrninistrativa que se encuentra detrás de ta calidad. los 
eletnentos de los sistcrnas de calidad y lo que él dcnornina las .. siete hcrrarnicntas 
básicasn de la ad1ninistración de Ja calidad y son las siguientes: 

J.- Diagranra de afi11idatL 

El objetivo central que persigue d diagranu.1 de afinidad es la generación de 111uchas 
ideas que resulten afines. las que deberán desarrollarse a través del consenso. 
La metodología empicada es el Brainstorming que significa lluvia o promoción de 
ideas~ 111étodo que puede aplicarse tanto a las causas con10 a las solucione~ 

El procedifniento abarca los siguientes pasos: 

} _- Generar ideas escritas en un papel. 
2.- Clasificarlas por grupos de ideas afines. 
3.- Circular los papeles escritos entre los integrantes del conlitc de tr01hajo en los que 
se puedan agregar y crear otras ideas sin dcstrnir ningún papel. 
4 .- Buscar relaciones de ideas entre todas las contrihucínncs. 

2.- Dia¡:ran1a tft_• I·/11)0. 

El diagra111~: <le !lujo c.::s una n:presc.::ntaciún g.r~lfica en la cual se modeliza el 
desarrollo completo del pro<.:cso y pose-e corno finalidades principales: 

a) Facilitar el estudio y la cornprcnsiún de los pnJccdlmil!ntos que se realizan. 
b) Ser utilizado co1no medio de co1nunicación por· el rc!'to de 1.-i organización 
e) Poder describir paralclatnentc un proceso altcmarivo. 

Los objetivos que persigue Jo constituyen el discüo y el rcdiscno de procesos y 
productos~ investigando los procesos de los usuarios y clientes. nH:cJiantc ensayos 
altcn1ativos de varios pará1netrus clave parn lof!rar rucjorar las ideas y conceptos. 
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3.- Diagra111a de Causa y Efecto. 

Denominado tarnbiCn diagran1a de pescado, dado que su estructura es silnilar a la del 
esqueleto de pescado. fue discilado por el Dr. Kaon1 lshikawa. Otro no1nbrc con el 
cual se le conoce es el de las cuatro o bien seis M. según sea la cantidad de 
elerncntos siguientes que puede incluir: 

1 .- Materiales. 
2.- Mano de obra. 
3.- Métodos. 
4.- Máquinas. 
5.- Medio mnbientc. 
6.- Mantenirniento 

El objetivo que persigue este diagra1na es reflejar organizadarncntc las posibles 
fuentes de errores o problemas. asi co1110 t;:11nbién los hucnos efectos. 
Este diagrama facllta por n1edio de su representación gráfica. visualizar en fonna 
clara las causas probables. caractcrizúndosc por crnplcar el pcnsanlicnto divergente. 
enfocando el análisis desde distintas ópticas. 

Sus reglas son dos fundanu.:ntahncntc: 
l.- Causa probable: se considera a todo aquello que genere un dcten1iinado efecto. 
2.- Proble1na: es aquel efecto que se constituye en un clc1ne1110 n1cnsurablc 

.J. - ftl11estreo. 

Resulta útil para la torna de dcc1sio11cs por lo qrn:: e~ necesario <.k:-.tacar· y clasificar· 
sintética1nentc los ccnccptos, 1nfi.""ln11ación y mcdiciún. asi comn ta1nhit.!n con1prcndcr 
la utilidaU que provo..:a si se los 1naneja adccuzid<1mcnte, el valor o utilidad de la 
1nfonnación esta dado por· el grado de avance que se quiere log.r;;lr con cll.-i. 

El 111ucs1rco contc1npla con10 prc111isa 1ncduJar Ja inncccsaricdad dt.: realizar la 
... inspección de todo". 

l'lt<Jl'l:h.,7.-{ "" tJ.•• .4f>IJl-."1.0 ()C:C.-flJ/.l.Af) 1,:v RECLl,"T.U.lfl.:VTfJ • .SJ.:1..r.-. "C"iO.-. (JI 1·1-.:i-rsn ... ~J.,_,.'··"-' 1-~fl?H:.\.I 1 '" -" '·I "llJ(J,¡/J 11<!1'-lU~ 



5. - Plattilla tle lrispecció11. 

La finalidad que pcl'"siguc es detectar· en fonna rñ.p1da los sucesos y aprender qué 
tipo de producto presenta los mayores reclamos. o bien poder dctcnninar Jos 
defectos observados en cada plaza. 
Puede utilizarse para enriquecer el análisis. el diagra1na dt.: flujo o el dia!,!raina de 
causa y efecto. 
La utilidad de la planilla es que este fonnulario se pueden localizar -dado su discílo
con esfuerzo reducido cuál pl'"oducto o tipo de servicio presenta la 111ayo¡- ca11tidad de 
reclainos, de qué tipo de defecto se trata y en cual etnpa del proceso prnductivo se 
lleva a cabo. 

6.- Gráficos tfe control. 

Permiten reflejar los distintos hechos v rdacioncs csc1H.:1alcs_ Mediante una síntesis 
facilitan la investigación y la visualiz~ción es 111ucho 111.is cla1·a y co111prcnsiblc. Se 
los utiliza pan1 conocer el nivel de variaciones c.:n un plazo corto y luego. a partir de 
ellos. cvaJuar el nivel de va¡-iacioncs producidas en un lap:-;u 111as extenso. 
Dentro de La gan1a existente de grñ.ficos de control enco11rra1nos los l11sto!-!ran1as los 
cuales son una hcrra1nicnta dt.: vc¡-ificac1ó11 del proceso. lHIJi;,.r.ada en l<t etapa de 
ajuste y adaptación~ cuyo objetivo es podt.:r dt.:tcnninar los distintos dt.:svios o 
varincioncs acaecidos para poder dctcnninar el 1ncjo1·;.unii:1Ho del proceso. 

7.- Análisis df! P'areto. 

Consiste en detectar cuáles son las pocas causas que !!encran la 1nayor cantid<i<l de 
consecuencias. a p::utir de concentrarse en los te-mas n1~ls unportanti.::s utilizando la 
fi.losofia del 1nétodo ABC. 
El cnfoqut: impulsado por el ccono1nista italiano. sc dcnonlÍna !!(...'"nt.!rica1111:..~ntc la 
.. regla del 20-80~'. el objetivo que se pcrsi!!uc con este mt!todo es qw: ··et 20 por 
ciento de las causas producen el 80 por ciento dt!' los efectos··_ 

El anfilisis de Parcto se ve.::: facilitado s1 .se clabl)r<.1 un gr<lticn. contc1nplando 
111ctodológicamcntc los siguientes pasos 

1 .- Se n.:vcla la i11ft"">rn1ación acerca dd número de d\.!"fcctos provcnicntc.-:s de cada 
fuente 
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2.- Se ordenan esas fuentes de 111ayor a n1cnor importancia. 
3.- Se elabora una planilla en Ja cual se expresan nun1érican1ente~ con el fin de trazar 
sobre el tnismo un gráfico para una r~lpida co1nprcnsión. Se tendrá en cuenta: 
a) El problema o tenia sujeto a análisis. 
b) Porcentaje de 111ayor a rncnos itnportancia. 
e) De izquierda a derecha y por onh:n de ünportancia de las causas. 
d) Porcentaje de las causas analizadas 
e) La variación de cada causa. 
t) Porcentaje:: acu1nul:::ido. 

3.10 CONWAY 

Conv.'ay habla de la .. fonna correcta de ;-idministrar" y de un Hnucvo sistt.:1na de 
adn1ini~trac1ón"• en lugar de la n1cjoria de la calidad. 

Co1no presidente y director del consejo de Nashua Corporation en 1979. invitó al 
doctor Dt:rning para que les ayudara a n1ejorar In calidad de la empresa. Trabajó 
durnnte tres ailos y co1nenzú a desarrollar cnn finne:l'.a sus propias ideas sobn: la 
ad1ninistración de la mejoria de b calidad En l '18}1 creó Corn...,ay <)ualitv lnc. v 
desde entonces ha sido u.na influencia in1portantc . . - . 

• Esta <le acuerdo con Dt:nung. Crosby y Juran en qu~ el proble1na mayor es que la 
alta dirección no está convent:H_b de que la calidad a11n1e11ta la productividad y 
disnúnuye los cc-stos. Sin e1nh.aq!o. tan1bit..'.n n.:co[1(.H.."c que l.a "ad111inistración 
quiere y necesita una ayuda real. 110 una LTÍt1c;1 destructJva"" 

• Centra su .-itc-nción en el sistema <le adnunistraci'-_"n1 conH .. l el 1tl\.:J10 d~ lograr una 
1ncjoría continua~ 1nús hit.::n que sobn.: f\mc101u.'.:S especificas o prohh:1nas <le 
calidad. dcfü.::ndc los mCtudos estadisticos. 

• Afinna que la :J.lhninistración contc1npla la calidad en un sentido general y que el 
uso de la cstadistica es una fonna con sentido con1ún de llegar a cosas especificas 
afiadicndo que: la estadistica 110 soluciona problctnas. Identifica donde se 
encuentran los problc1nas y le sc-i\ala las soluciones a los gerentes y a ]as 
personas. 

!'>f· 
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• Contempla las tCcnicas c::stadísticas con10 hcrrmnicntas de la ad1ninistn.1ción e 
insiste en el uso de hcrrcunicntns estadísticas sencillas que pueda aprender 
cualquicrn con rapidez. 1nas bien que las técnicn.s crnnplcjas. Las hc1Tan1icntas 
sencillas pueden ayudar a solucionar el 85~-'f) de los prnhlc111as. 

Rccornicnda las siguientes hr.:na1nicntas bU.sicas para la 111c.1oria de la calidad. 

l. Habilidades de relaciones hu1nanas: es rcsponsab1hdad de la adn1inistración 
crearla en todos los niveles. entre todos los cn1plca<lo.s. la 1notivación y el 
entrenmnicnto para hacer las 1ncjorias necesarias en la organiz.-ición. 

2. Encuestas estadísticas: recopilar datos sobre los consu111idores tanto intentos 
co1no cxten1os. ctnpleados. tecnología y equipos. que se utilizaran con10 una 
1nedida del progreso futuro y para identificar lo que se rn.:ccsita hacer 

3. Técnicas estadísticas sencillas: gráficas y <liagra111a~ claros que ayuden a 
identificar problc111as. seguir el flujo t.lc trabajo, 111t.:dir el progreso y sefialar 
soluciones. 

4. Control cstadistico del proct.:so. la elaboración de !!ralicas estadísticas 1...h: un 
proceso. tanto industrial co1nn no mdustrial, p:ua ayHJar a identificar y reducir la 
va1·iación. 

5. Utilización de la iinaginaciün: un concepto clave en Ja ~oluciún de problcn1as. que 
incluye la visualización de un proceso, cl proccdunicnto o la opcrnciún 
ch111inando te.do desperdicio. 

6. lngcnicria Industrial: técnicas comunes de fijar el nt1no. sitnphticación del 
trabajo~ análisis de tnétodos. disposición dc la planta y 1nancjo dt.: 1natcriale~ para 
lograr n1ejorias. 

3.11 HARRINGTON 

El Dr. H. Jmncs Harrington, un e;:jccutivo de la calidad con IBM ha elaborado varios 
doctunentos de interés en los que describe el progreso de la revolución de la calidad 
en dicha en1prcsa. 



=:-Expone con claridad que el único enfoque a la calid<td qut: tcndrú Cxito es aqut:I 
que la convierta en la fon11a dc vida predominante en In cn1prcsn. 

=:-Al ib'Ual que Conway ins1stc en que In calidnd es el resultado de un estilo de 
adn1inistración y no tan solo de una serie de técmcas o de la 1notivación del 
trabajador. La administración según Harrington debe usar estas técnicas como 
herra1nientas. Insiste en la itnportancia de Ja "'propiedad .. de los procesos por 
parte de la administración~ cn1z01ndo barreras dep:u1a1ncntalcs. Al igual que hace 
resaltar el p;ipel de la alta dirección~ él desarrolla un nuevo papel pnra el 
supervisor de primera linea considerándolo así como la clave para la puesta en 
práctica del proceso de 111cjoria. 

3.12 MIZUNO 

El profesor Shige-ru f\..1izuno ha recibido arnplio rcconocilnicnto en Japón y 1nuchas 
rcco1npensas y honores por su contribución a la productividad industrial y al éxito 
cconó1nico de la n.-ición. En realidad no es un iniciador con10 Ishikawa, sino un 
definidor claro y sistemático de los pasos pr3cticus para la puesta en marchn: de la 
ad111inistraciú11 de la calidad. 

3.13 FEIGEMBAUM 

Annand V Feigc1nbaurn marcó un paso in1portantc en la evolución de la 
achninistraci011 de la calidad cuando utilizó por vez pri1nera Ja pal01bra Htotal'" c11 
conjunción con la calid;id. 

• Afinna que la calidad de los productos y los servicios n::cibcn la influencia directa 
de nueve áreas básicas. lo qw; él denomina las ''Nueve En1cs". y que son 
consideradas corno la base principal de su modelo para el lo!!ro de la calidad. A 
continuación st: 111cncionan: 

.- Mercados: El número de productos nuevos y ntcJorados que se ofrecen en el 
mercado continúa creciendo a un ritn10 explosivo. Los negocios actuales identifican 
con cuidado los <..h.'.'scos v nccc.sidaJcs de los consrnnidorcs con10 In base para 
desarrollar nuevos producÍos. Para un creciente núrncro Ji.; co1npaíiias los 111crc3dos. 
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son internacionales e incluso 111undialcs. Por lo cual tienen que ser en cxtrcn10 
flexibles y csta.r- cn posibilidad de catnbiar con rapidez de dirccciOn. 

2.- Dinero: El aurncnto de la co111petcncia en n1uchos can1pos~ unido a las 
fluctuaciones cconón1icas 1nundialcs. ha dis111inuido los tnárgcncs de utilidad. Al 
mismo ticn1po la necesidad etc auto111atización y tnccanización ha obligado a grandes 
desembolsos para nuevos equipos y procesos. Los costos de calidad rc.!lacionados 
con el n1antcniiniento y la 1nejoría de la calidad han alcanzado alturas nunca antes 
vistas. Este hecho ha centrado la atención de los gerentes en las áreas del costo de la 
calidad co1110 tu10 de los ~~puntos dCbilcs" en d que se pueden dis1ninuir los costos 
de operación y las pCrdidas para n1cjora.r las utilidades. 

3.- Adn1inistración: La responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre vados 
grupos cspccializ....'ldos. Control de calidad tiene que planear las 1nel.hcioncs de.: 1a 
calidad a través del flujo del proceso que ascgur<u-a que el resultado fin;i1 c111nplirfl 
con los requisitos de la 1nis1na Y la calidad del servicio. dcspuCs de que L"I producto 
ha llegado al consu1nidor. se ha convertido en una parte cada vez mas itnportantc del 
Hpaquctc de productos·~ total. Jo cual ha incrc1ncntado la carga sob1 e la alta 
dirección, en fonna particular ante la l..'.rccicnte dificultad de as1gn<ff la 
responsabilidad npropiada para corrt:gir Lh.:sviacionc.:s de los cst<indan:s de calidnd 

4.- Hon1brcs: El rápido crcc11níento en el conoc11n11.~nto tt!cni.;o y la c1cac1ón de 
nuevos ca1npos con1plctos, cotno c.:s e 1 caso de la electrónica de co111putadora~. ha 
creado una gran dcn1anda de trabajadores con conocin1icntos especializados. 
Aunque la cspccializacion tu:11e sus vcnt;üas. su pI incipal desventaja es la división 
de la. n:sponsabilidad po1· la cahdad di.:l producto en varias piezas. Los muncrosos 
aspectos de los sistctnas dt! opcraciún t...lc los n<:goc1os se han convenido c11 d ci.::ntru 
de atención de la adnlinistraciún 1no<.h.:n1a. 

5.- Motivación: La creciente cu111plcjidad dc 11<.:var a cabo un p1·oducto di.: calidad al 
n1crca<lo ha atuncntado la i1npurtanc1a de Li cu111ribución a la calidad de cnda 
ctnph:ado. 

La investigación n1otivacional hun1a11a ha 1nostrado que ndcn1~1s de las rccrnnpensas 
1nonetarias los trabajadores actuales rcquii.:n:n qui.: si.: ri.:fucrce la sensacHHI Je log:ro 
en su trabajo así con10 el rcconocüniento positivl.) dt.: que cst<.\11 contnhuyendo en 
fonna pc1·sonal al logro de las nH.:tas de l<I l..'.Ompnúía. Esto ha llevado a una 
necesidad sin prect.:dc:ntcs anti.:s de educación para In calidad y de una n1cJor 
conntnicación de la conciencia de la calidad. 



6.- Materiales: Debido a los costos de producción y a los requisitos de calidad. Jos 
ingenieros cstún trabajando los materiales a límites 1nús t:strcchos que antes. por In 
que ya no resulta aceptable la 1nspccciún visual y la verificación que se hacía hace 
a)&runos afias. 

7 .- Máquinas y 111ccanización. 1.as exigencias de las co1npafíías de obtener 
reducciories en los costos y vollzrncnt:s de producción qut: .satisfagan al cons11111idor 
en rnercados intcnsarnente cornpctitivos. ha obligado al uso de equipo de fabricación 
constantcrncnte se vuelven 1nás cotnplcjos y que dependen 1nucho 1nás de la calidad 
de los 1natcriales que se les aluncntan. 

La buena calidad se está convirtiendo en un factor critico para mantener el ticrnpo 
··en opcraciónn de las rnúquinas p<lra la utilización co111plcta de las instalaciones. 

8.- Métodos rnodcrnos de infOnnac1ó11: La rñp1da cvoluóón de Ja tc..:nologia en 
cornputación ha hecho posible b rt:copilaciún, alrnaccnmnicnlo, n:cupcración y 
manipulación de infonnación en una escala nunca antes imaginada 

9.- Crecientes requisitos de los productos: Los grandes avances en la co1nplcjidad de 
los diseños de ingeniería. que: exigen un control 111ucho 1n~is esrr·ccho sobre Jos 
procesos de fabricación. han hecho que las .. pcqucf1as cosasH quL" antes se pasaban 
por alto tengan una gran irnportancia potencial. 

3.14 SCHONBERGER 

Richard J. Schonbcrgcr es unn ¡Hltoridad reconocida en todo d nu111Uo cn producción 
y fab1;cación. Fue uno de los priincros en eliminar tnitos y explicar lo que hacian Jos 
japoneses en realidad. Dcn1ostró que su éxito tenia poco que '\ cr con Ja cultura 
nacional y que !as técnicas japonesas rclativan1cntc sc:ncillas se poJrian utilizar con 
la 1nis1na fa,cilidad en los Estados Unidos 
• Proporciona lo que CI dcnonlina una "agcnd;i de acción para !<1 excelencia en la 

fabricación" de 17 partidas: 

J . Llci,.ruc a conocer al consrnni<lor. 
2. Rebaje la produccicln en proceso. 
J. Rebaje Jos tie1npo.s de flujos 



4. Rebaje los tiempos de preparación y de can1bios. 
Rebaje la distancia y el espacio del flujo 

5. Aumente la frecuencia de hacer /entregar para cada articulo requerido. 
6. Rebaje el nú1ncro de proveedores a unos pocos buenos. 
7. Rebaje la cantidad de nú111eros de piezas. 
8. Haga que sea facil fabricar el producto sin errores. 
9. Arregle el lugar de trabajo para clitninar tiempos ele búsqueda. 
10.Realice un entrenamiento cruzado para dorninar n1ás de una tar-ea. 
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11.Registre y conserve en el lugar de trabajo <latos sobre producción. calidad y 
probletnas. 

12.Asegúrcse de que el personal de línea sea d primero en intentar la solución del 
pr-oblerna antes que los expertos. 

13 .Mantenga y mejore el equipo existente y la fucrzn de trabajo lnunano antes de 
pensar en nuevos equipos. 

14.Busquc equipo sencillo. barato y fácil <le n1ovcr de Jugar. 
1 S.Busquc tener estaciones de traba.jo. rnúquina.s, celdas y lineas 111últiplcs en lugar 

de únicas. para cada producto. 
I 6.Auto1naticc en fonna incrcn1cntal. cuando no se pueda reducir de otra fonna la 

variabilidad del proceso. 

Estas partidas de la agenda son una serie de p;-isos pr~lcticos p<1ra la aplicación del 
pcnsa1nicnto de la calidad en el Jugar de traba_10 mdustrial. 

Una vez revisados algunos c.Jt: los 1110<.k:los de calidaU podemos decir que cada uno 
de ellos ofrece importantcs beneficios para poder hacer de una crnprcsa la 1ncjor. ya 
sea en sus productos o servicios. pero es itnportantc considerar el plantea1niento que 
cada uno de Jos autores 111ancja para poder adaptar el modelo que 111cjor st: npeguc <1 

la problcmñ.tica .. ya que de aplicarse algún 111odc10 sólo porque hable de calidad se 
puede perder la constitución del n1is1110 y resultar contraproducente 

"' 
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CAPÍTULO IV 

4.1 MODELO DE CALIDAD DE PHILIP CROSBY 

Dentro de la filosofia de Crosby el pcnsatnicnto 1nas ünportante y con el cual se 
afinna se obtienen 1nejorcs resultados es el que él define co1no Hla prevención con el 
fin de causar un trabajo libre de ckfcctos". 

Crosby afinnn que en una con1pa.-1ia se dan cabida a incu1npli1nicntos en fonna 
regular en la cual los lí1nitcs de variación. las desviaciones y dcmas se ven tan 
nonnalcs que de hecho cuentan con proccdi1nic11tos y hasta cursos <le capacitación 
para cubrirlos. Por lo cual nunca se entrega nada cxactan1enlc con10 lo establecen 
los requisitos. convirtiCndost: esto en una tradición la cual se debe ca1nbiar: y;t que 
no existe razón albY\111a para que no se tomen en cuenta lo~ requisitos con seriedad y 
eso es lo que hacen los c1nplcados dt.! toda 01-ganización que dctnucstrn que ese es su 
credo. 

""El hacer las cosas bit.:n desde la pnmt:ra vez"' permitir~·, a una co1npa1l.ia ser n1ás 
rentable. con rnayorcs prohabilidat.ks di.! si.:r pcnna11cntc1ncntc.: exitosa y libre de 
dificultades 

Hace tncnción de Cuatro Princ1p1os Absolutos los cuales son d fundaincnto 
conceptual bit.sico de la filosolia de la ad111ulistrac1ón para la calidad los cuales ha 
venido desarrollando durante los últinH1s 35 ;11los 

4.2 LOS CUATRO PRINCIPIOS ABSOLUTOS PARA LA 
ADMINISTRACION DE LA CALIDAD SON: 

Pril11er Pri11cipio: C11111plir con los requisito_.,._ 

La calidad se define co1no el clunplirnicnto con los requisitos. no cotno algo bueno. 

El mejoran1iento de la calidad se alcilnza hacicnJo que tndo el n1undo .. lo haga bien 
desde la prüncra vez··_ 



MDOELO DE CALIDAD DE PHILIP CROSBY 

Para lograrlo es in1portantc que Jos requisitos scnn c01nprcndidos con claridad y 
hacer a un lado todos los obstáculos para su ctunpli1nic:nto. 

En realidad. los directivos tit!nen tres tareas que realizar: 
a) Establecer los requisitos que deben de ctunplir los empicados. 
b) Suministrar los medios necesarios para que el personal cun1pla co11 los requisitos. 
e) Dedicar todo su tie1npo a estimular y a ayudar al personal a dar cutnplimiento a 
esos requisitos. 

Por to tanto para el 1ncjor::11niento de la calidad se deben considerar los requisitos de 
1nanera seria y forn1al pues de lo contrario no se realizarán bien las cosas. 

Segu11do Principio: El sistenra de la ca/i</ac/ e.•·; la prevenció11. 

La calidad se logra a través de la prevención. no dc- la evaluación. 
La verificación es una tOnna cara y poco confiable de obtener calidad !:>in c1nbargo la 
prevención es algo que snbc1nos realizar si comprc11de1nos nuestro proceso. 

El gasto 1nas visible relac1onndo con los criterios convencionales de la práctica de la 
calidad reside" en el área de la verificación 

La prevención es una de l::is cosas de las que los c1nprt.!sanos sirnplcn1cntc no 
hablan. 
hnplica adc1nás. pensar. planificar~ y analizar Jos procesos con el fin e.Je determinar 
donde pueden presentarse errores y después. actuar para evitar qw.: t.!stos ocurran. 
El secreto Je la prevención estriba en obscr • .:ar el pro<.:L"so y en dctcnnin~ir las causas 
posibles de error. 

Tercer Principio: E~/ t!Slá11dar tle rea/i:..ació11 es (_~ero /J,~Ccto . .,·. 

Crosby define a Cero Defectos co1no d factor estándar de dcscn1¡H:fin. siendo t.!stc la 
nonna de realización de la calidad y no los niveles accptablcs de calidaU. 

El estándar de rc.:ilización es el 1nc<lio que pcrnutc a Ja cotnpañ.ia progrt:sar~ puesto 
que sirve para que todas las personas reconozcan la in1portancia de cada una de las 
acciones que se realizan en una en1prcsa. 
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Las personas cornetcn errores~ en especial las que esperan co1nctcrlos todos los días 
y no se inquietan cuando ocurren. Se podri;i decir que han aceptado un estflndar que 
requiere de unos cuantos errores para que se les pueda confin11ar co1110 seres 
humanos por lo cual Jos errores dcberian de estar en función de la lrnponancia que 
una persona atribuye a detenninadas cosas. 

Considera que los errores son causados por dos factores: falta de conocin1iento y 
falta de atención. 

Por lo cual las personas actúan de acuerdo al estándar que se les entrega~ sien1pre y 
cuando lo comprendan en su totalidad. 

Cuando el estándar de realización es exacto~ corno Jo es 6'.Cero Dcfectosn o ""Sin 
Defectosn las personas llegan a aprender a prevenir los problernas. 

Dentro de una cornpañía. todos los resultados son alcanzados por las personas. 

Cuarto Principio: La nieditla de lt1 Calidad e ....... L'I Precio ,/el J11c11111p/in1ie11to. 

La calidad se rni<le por el precio dd incumplirnicnto. no por los índices. 

El costo de Ja calidad se divide en dos arcas: el precio dd incu1npJimicnto (PI) y el 
precio dcJ cmnpli111icnt0 (PC). El precio del inct1111pli11iicnto <le los requisitos lo 
constituye todos los gastos n:ahzados en h;)ccr las cosas 111al. Co1nprcndc los 
csfucr¿os por corregir los procedimientos establecidos para elaborar los pedidos. 
rectificar el producto o servicio sobre la marcha, volver a hacer el trabajo o pagar la 
garantía y dcrnfts rcclaiuacioncs debido a b falta de curnplüniento con los requisitos. 

El precio del curnplirnicnto con Jos requisitos es lo que hay que !!astar para que las 
cosas salgan bien . .1\.barca la ru.-iyoria de.: los costos de las funciones profcs1onalcs de 
lu calidad. los esfuerzos de prevención y Ja t:ducaci6n en calidad. 

Co1nprcndc adc1n~ls ürc:as tales cornn la calificación de proccdinucntos o de 
productos. 

Luego d precio del incu1nplilnit!nlo Uc Jos rcqui::;itos se po1..fr<i. usar: 



1.- En su conjunto para saber si la co1npaiiía está rncjorando. 

2.- Para dctenninar dónde radican las mejores oponunidadcs de acciones 
correctivas. 
arma. 

En set.,FUida se pi-escnta lo que Crosby considci-a co1no Precio del incu1npli1niento~ así 
corno el Precio del cun1pli1niento dentro de una organización: 

4.3 COSTO DE LA CALIDAD 

l'llEC.10 

DHL INCl!/l.fl'/.!,\//hNT<J 

Re elaboración 
Pre1nura 
Servicio no planificado 
Repeticiones de 1.-. con1putadora 
lnventai-io 
Quejas Je los clientes 
después del servicio 
Tic1npo improductivo 
Ajustes 
G3.i-antía 

l'llHC ·1< J 

OH/,< .lf/l.fl'l.l/l.f/ENJO 

Revisión 
Verificación 
Auditoria 
Educación en Calidad 
Pn1l.!ba 
Cornprobación del proceso Servicio 
Verificación dd proccdinticnto 
Prevención 
Inspección 

Cuando se logra calcular el precio dd incu111pl11nicnto dt.! una organización y hasta el 
prl.!cio del incu1npliinicnto en fase cero es :isombroso entonces sus ejecutivos caen 
en la cuenta de que deben hacer algo aJ respecto. 

Esta es la razón de porquC ese precio es lo prírncro que se trata de dt:tcn111nar. 

Crosby pretirió wilizar la palabra ··precio del i111;u1npli1nie11tn .. en lugar dt: .. costo del 
incu1nplimicnto~· ya que Je pareció 1nás adecuada por la fonna en que se c1nplca 
argun1enta que en el diccionario la palabra precio se define con10 costo. pero las 
personas consideran qui.: el precio es lo qui.: ellas pag:in y que el costo es un valor 
que alguien dclennina. De esa 111ancra. la palabra precio a Crosby le pcnnitc 111ostrai-
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que las personas tienen una opción: ··el costo podrú ser. pero yo sólo estoy dispuesto 
a pagar este precio u. 

Trató también de apartarse de Ja expresión .. costo de Ja calidad". debido a que Csra 
no ha sido correctmncnte aplicada, y<1 que en lugar de hablar de lo que una co1npm1ín 
esta gastando en hacer las cosas mal. Jas personas se ponen a discutir si tal o cual 
articulo debe clasificarse con10 falla. evaluación o prevención. p<.H" In que así 110 se 
llega a nin!,.runa parte. 

Scr1ala que no se pretende pron;ovcr cJ cwnpliinientn en el sentido de ser iguales a 
Jos dcn1ás. Se habla de requisitos los cuales se establecen por Ja empresa por Jo cual 
se debe to1nar las acciones necesaria para curnplirlos. Los n:quisitos son 
cst<1blccidos por aquellos que diriJ;t:n d nt:gocio. Siendo dios quienes dctcnninan 
los elementos cspccificos que deben h:1i..:e1·sc p;.u-a sobresalir y lograr· salir adelante. 

La estrategia y Ja función de Ja organización se incorpora en estos requisitos. "Si 
dedicarnos tien1po y esfuerzo para tlt:tcnninarlos. lo n1cno.s que poch:n1os hacer es 
ton1arJos con toda la scnc.:dad que se nwn.:cen" 

Crosby dice que los requisitos 110 son 111as que rcspuc.-.;tas a prcg1111ra.s y Jos acuerdos 
que rcsultan de tales respuestas. Los rcquisit1.ls sirvL:n para dctcnnin::.u- un acuerdo 
entre pcrsonas y pueden rcrn:r la forma que mas convenga. Dcbcn rcspcta.-sc y nunca 
ca1nbiarse. c.xccplo que así hl acucnlcn quicut:s los hayan creado. No deben 
e.slabJcccr.sc requisitos que no puedan cumplirse. dice "lial·H·ú veces cn que 110 

scparnos todo lo que dcbiéran1os saber para cstablecerlns. rcro dchcn1l1.s cn1pczar 
con aJgo e ir· apn:ndicndo sobre la n1an:h;,·· 

Asi n1ismo dict.: qut.: cero defectos c.s una forma simbólica di.! dt..:<.:1r ··h~1zlo bien desde 
la prirncra vez", por Jo cual an1ba:> expresiones quieren decir lo 1111.srnn. I.a cla\.·c de 
tomar riesgos consiste en roznarse el ticn1po necesario para ii_1ar los n::qui:..itos y 
detcnninar con claridad todo aquello que se s~1bc .sohre b c11cst1<-,n 

Algunas cosas se desconocen y hay que pronosticarlas~ pero d 1 t.:slo de..~ Ja opcraciún 
estú bien conccbid;i, las incógnitas se convierten en cJcrncnto.s con los que es posible 
lidiar 
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Para Crosby cero defectos es una 111cta~ pero en gran parte tmnbiC-n es una realidad. 
Son nnichísitnas las cosas que salen de ai.:ucrdo con lo planeado. Lo que pasa es 
que jan1ás nos dan1os cuenta de ello: sünplc:1ncntc lo dainos por hecho. 

Cero defectos es rcsulta<lo de pensar en todo lo que st: necesita. El autor 111cucio11a 
que si desde chicos se nos progra111a para que accptc111os como un hecho que no es 
posible que las cosas salgan bien todo el tH .. ~mpo~ y que 1nuchas cusas salgan 111al en 
la vida real no significa que siempre tengan que ser así. Muchas son las 
discrepancias que se dan simplc1ncntc porque la gente espera que ocurran de ese 
modo. Es una expectativa tan nonnal qw.: c.sa mis1na gente se p¡¡.sa el tic1npo 
aprendiendo a corregirlas en lugar de prevenirlas. 

A últitnas fechas hay una gran dcn1anda por cursos sobre acciones correctivas y 
solución de problernas. En cainbio es poca la di.:111anda por cursos cspi.:cifícos de 
prevención. Por ello es necesario pensar en tc.!nn1nos de un cainb10 Ji: toda l;i cultura 
si se desea lograr· cierta diferencia 

Las expresiones cero defectos v sin crrnrc:-;. sigrllfican lo mis1no., pero sm errores 
tiene una connotación n1i1s nc~ativa. E:x1~ten 1nuchas fonuas dt: decirlo libre de 
errores. sin faltas. bien desde el princ1piu. !nen dcsdt.: la pnmi:r·a vez. sin fallas. Lo 
ilnportantc es que empleen una cxprc.s1ú11 que las dcm~is no pucüan dejar· de 
co111prcndcr~ un ténnino que les sea pns1blc ev:id1r 

La 1n~uh:ra en la cual el concepto cero dcfr.!ctos se intcg1·a al proceso de i111plantació11 
de los 14 pasos que describe Crosby es que ccnJ dett:ctos es el objetivo y Jos 1 ~l 
pasos son las acciones que dchcn cn1¡H·c11dcrsc con nliras a lograrlo. A dicho 
proceso lo lhuna "el c~:nnino de Jac..lriJlos a111arillos" 

Los I4 pasos que Crosby propone pura el 111ejora111ie11to de la calidad so11 los 
siguie11tes: 

Paso 1 El co111pnnniso de la dirección es su disposición a perder algo muy preciado. 
algo n1uy personal. con el fin de 1ncjorar la t:ó"llidad de vida de los demás. 

Paso 2. El equipo de 111ejoram1~nto de la caliUad es el grupo "al cuidado de la salud .. 
encargado de supervisar y cnor<linar el pn.lt:cso de cin1gía. recuperación y bienestar 
de las organización 

l"ROl'L"l.YT~ !)/ f"•,:,._f,)/•11 u/Ji· t "Al.JI'-''' J_•."J<.f<"I / 1 ~'1U.V":'1J J .\f.11 •·, ·¡, '' fll- /"Ui."<(.)". H ¡._-.. i '-.4 1-.\fl-,<l.".'i.~ l•I. SI,,/ k/1'4( 1 /ºfo<ll"llU 
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Paso 3. La medición de la calidLJd consiste en deten11inar si los diferentes sistc111us y 
procedirnicntos para la conservación de la vida funcionan de acuerdo con los 
resultados previstos. 

Paso 4. El cálculo <lcl costo de la calidad revela el gasto y el inconvcnit.:rlte de hacer 
las cosas mal. 

Paso 5. La concientización sobre la calidad debe difundirse constante1nentc para que 
todo el inundo sepa que está en la 1nisrna pista. 

Paso 6. Una acción correctiva consiste en identificar. curar y dcspuCs prevenir las 
cnfcnnedades que iinpidc11 Jisfrurar de la vida. ya sea personal o profesional. 

Paso 7. La planeación del día de cero defectos consiste t.:n dctcnninar el día en que 
el din:ctor general se habr~l de parar frente a toda su organización y declarar que se 
ha convenido 

Paso 8. Ln educación de los c1nplr.:ados equivale a constniir Ja base para la 
con1prensión y la i1nplantación de la calidad. por nH:dio de un lengu<1jc común y la 
aplicación de habilidades cspccialt!s 

Paso 9. El dia de cero dt.:fcctos es el di;1 en que todos se reúnen y celebran su 
co1npro1niso con la calidad. 

Paso l O. La tijac1ón <...k: n1ctas consisrc 1..:11 <lcs<.:nbir los logro~ concretos que cada 
individuo tcndr~l que alcanzar 

Paso l J La cli1ninación de causas <lt: error cs un s1ste1n~ para scf1alar y eliminar los 
obstí'lculos qui.:: in1pidcn el logre de cero defectos 

Paso 12. El rcconocünicnto es la ílCeptación de un loµro. es ··dar las gracias" a 
quienes se lo hayan gan:i.do y lo 1ncrczcan. 

Paso 13. Los consejos <le calidad son reuniones entre los rcsponsablt.:s del bienestar 
de la organización. 

Paso 1..:t. Volver a e1npcz.ar. En el cuíll Crosby hat.:i.; nH:nción de Albt:rt Schwcrtzc, 
el cual señala lo si.b'l.Jientc: 
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ºEl ejemplo no es lo 1nús ünportantc para influir en los dc1nñs. es lo único~~. 

Crosby considera que.: en las con1pailias <l<.: servicio una <le cada tres personas cstú 
dedicada de tic1npo completo a rehacer las cosas. verificar las cifras o pedir 
disculpas a alguien. 

Por lo cual todas las actividades están vinculadas entre si co1no un circuito t:n serie y 
cuando algo sale rnal en una área. esto repercute en toda la organización_ Por eso es 
1nuy itnportantc que todos participen en los esfuerzos por hacer las cosns bien. 

Afinna que cualquier palabra puede ser adecuada si se explica su significado. Por 
cjc1nplo la palabra ··excelencia" se cn1plca 1nucho. pero 111icntras no fijc111os los 
criterios de la cxct:lencia. nadie snbrá n ciencia cierta lo que significa. La expresión 
hrcquisitos de los clientes" sólo adquiere significado cuando tales requisitos se 
escriben de uno por uno y después se dctcnninan los pasos necesarios para 
c111nplir1os. 

Sólo cuando se cmnplcn lo.s requisitos se producen los resultados esperados. 

Aquí el punto principal consiste en rcc()11occ1- qlll: todas la:-. palabras tienen 
significados cspccaalcs. 

Co1nprcndcr las cosas de la nlis1na 1nancra es parte fundantcntal dd Proceso d~ 
Mcjora111icnto de la Calidad. Por cllu~ todas las personas Je una 1nis1na compañía 
deben to1nar un curso en el quc se les explique el papd pcrsnnal que dcsc1npcf1a 

¿En que difiL"n.! la fílosníla de calidad de Crosby de la del Doctor Deming y la del 
doctor Juran? 

Todos crt.!cn que el problc1na de la calidad es rcsponsabil1dad de los din..:ct1vos asi 
co1no que Ja pre"cnciún es la fonna de rcsohcrlo 1nostrúndosc 11npac1entcs porque 
algunos no aceptan lo que a ellos les parece co1110 la fonna 111ús adecuada de hacer 
las cosas 

El doctor Dt..:rning se ha especializado en estadísticas y ha discilado cst..: enfoque a 
1nilcs de persona~ 

Et doctor Juran es conocido por sus 111Ctodns de la i11µt.·11icn~1 di..: la l..'.-alidad. 
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Por lo que c.-osby atinna que las diferencias que presentan los modos de pensar Lh: 
cada uno no son del todo significantes. Ya que considcrn que cero defectos es una 
1neta practica. razonable y del todo factible. En lo cual parecen estar de acuerdo los 
tres autores. 

En cuanto a la itnplantación Crosby ha dirigido sus esfuerzos hacia los altos 
directivos de las ctnprcsas. y no al personal de control de la calidad como lo hacen 
De1ning y Juran. Esto se debe sobre todo a que los directivos no sabc.:n qué hacer 
con el proble111n. Por lo tanto elaboró lo que se llanw usistcrna cmnph.:to C1·osby de 
adnlinistración para la calidad" la cual abastece con material educativo cada uno dt: 
los niveles del proceso del rncjormnicnto de b calidad. proporciona hcrratnicntas 
estadísticas. la ;1cción conectiva. la administración de la calidad de los proveedores 
yy de hecho todo aquello que pueda nt:ccsitarsc. 

Otra diferencia irnportantc es que C"".'roshy ha trabajado cu d campo de la calidad 
durante 25 aüos por lo cual (:onsidera que no se necesita ap1·cndcr a elaborar gr<ificas 
o calcular las cifras. Lo que necesitan es aprendL'r c¡uC hacer con el prnbJcn1a. de esa 
fonna las personas que ;iplican la operación que se les enscrla pueden co1nunicarsc 
con los altos directivos. 

La nlisión en Calidad para Croshy Ílnplica ayudar a las co1npaf1ias a dcsanollar una 
estrategia general que le sirva por aftos y ésta ckhc actualizarsi: continuamente. 

Por lo cual considera que la administt·ac1ón di.: Ja calidad e::; una fonna <le garanr1zar 
que las a1..:tividadcs se lleven a cabo de la 111ancra c.:n que fueron conccbidns, por lo 
qui: 0sta es un disciplina !!ercncial que si.: encarga tk prevenir Jos problcn1as antes 
que éstos ocurran, a travCs de la creación de actitudes y contn)lcs que hacen posible 
la prevención. Poi· tanto si ~e quiere que Ja adnunistr<.H.:iún de la calidad sca práctica 
y alcanzable. ésta th:bc empezar pu1· los nivcl<.:s supcrion:s. 

En conclusión a este 1nodclo podc111os decir que otorga un lugar pri1nonlial al factor 
lnnnano, el ...:ual <.khc sc1 cnnsidcrado co1110 punto principal para e1 logro de la 
calidad. se dirige en cspci;ial a lo:-: altos directivos con la finalidad dt.: hacerles ver 
que si rcahncntc quieren 101,!.rar que su empresa ofrezca un sc1vicio libre de defectos. 
debcr<in asun1ir un co1npro111iso real dentro dt.! la nlis1na. y por pa11c de toJa Ja gente 
que confonn:i. ést:i. 
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CAPITULO V 

5.1 METODOLOGIA 

RECLUTAll-fIENTO Y SELECCIOIV EN UNA 
SEGURIDAD PRIVADA 

EMPRESA DE 

El interés para poder realizar el presente trabajo surgió al mo1nento de entrar a 
laborar en la cn1prcsa y detectar que el proceso de Reclutamiento y Selección 
que se estaba llevando a cabo no estaba dando los 1nejores resultados. debido a 
fallas en el procedüniento. fallas que si bien no eran alannantcs si se podían 
corregir, ya que por ser una c1npresa joven en su funcionaJTiicnto (seguridad 
privada) y sobre todo que se tienen buenas perspectivas a futuro. se deben 
corregir para evitar que estas fallas se hagan 1nayorcs. provocando con ello un 
cstancarriicnto a la empresa. 

Fue entonces que se pidió autorización ¡-¡J Gerente Operativo dt: la ctnprcsa para 
la realización del estudio. 

5.2 PLANTEAMIENTO Y JUSTIFICACION DEL PROBLEMA 

En la empresa de Seguridad Privada (AISP), al nHHnento de crearse. los 
directivos de ésta decidieron que dadas las caractcnsticas de la misma se dcbia 
tener cierto proccdin1icntn al Reclutar y Seleccionar el personal que podri.-. 
ocupar el puesto de TC-cnico en Seguridad (escolta o vigilancia). Dicho 
proccdin1icnto se empezó a realizar un tanto de rnancra azarosa. sin tener una 
base justificable para aplicar d r11isn10, lo que provocó que se diera un aho 
indice de rotación de personal 

Al detectar dicha problcmjtica surgió el 1nterCs, por buscar una solución que si 
bien puede ser o no la 1nús adecuada o única. si se to1nc t.:01110 una buena 
alternativa para el crcciinicnto de la empresa. 
Algunos factores ha11 sido la causa del nial funcionarnicnto dc.:l personal 
seleccionado. 
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A continuación se explicarán Cstns: 

+ Co1no punto inicial principal el rcclutmnicnto se hace a trnvés de un anuncio 
en el periódico, éste es elaborado por el ad1ninistrador de In e111pn:sa ,sin 
embargo dicho anuncio no esta redactado corrcctarncntc ya que no se 
especifica el tipo de trabajo. los requisitos 111ínin1os necesarios para poder 
descn1peñarsc adecuadaincnte. la zona en la cual se va a trabajar asi como 
tampoco se especifica claran1cnte Jo que la crnpresa ofrece, esto trae con10 
consecuencia que al llegar las personas y enterarse de qué se trata el trabajo 
muchas de ellas decidan elegir otras opciones de cn1pleo. 

• Las personas que llegan por pri1ncra vez a la crnprcsa son recibidas por Ja 
sccrcta1ia. la cual les da infnnnación a cerca de: la~ actividades que se 
realizan y el sueldo que ofrece la ctnpresa. 

• A veces no se to111a en cuenta qw.: si la gente busca c1nplt!o la prin1era opción 
sc¿,,,'llra que tengan 1.-i van a tcnnar y la c1nprt:s:i co1no punto siguiente 111and.-i a 
investigar las soliciludcs recabadas, esto es para \.·erifícar que los t..latos CJUC 
hayan puesto sean verdaderos. y en caso contrario se cancelan. sin etnbargo 
t:I l<Jpso de 11e1npo que taina el hacer esto es entre 1 5 días y J 111cs. Cabe 
aclarar que cuando se ll~una a la f!cnte para ccntinuar el proceso la 1nayoria 
de las veces Csta no se presenta porque o ya tiene olro empico o ya no lt.: 
interesa. 

• El proceso de sclt:cción inicia cuando las pcrsonas. cuya solicilud fue 
aprob;ida. son citadas a cxan1cn rnCdico. que tiene una d11rrn.:1ín1 apruxilnada 
de 1 O rninutos: al día siguiente a las 7: 00 A.I\tl se ks hace cxa111cn fis1co
atlético, por lo general éstc se hace en el vclódroino oli1npico. a las 9.00 hrs 
A.J\..1. y el 111is1110 dia se les hace el exa1ncn psico111Ctrico, sin to111ar en cuenta 
que Ja gente viene cansada, y que por lo tanlo no tendr;l un rcndin1icnto 
adecuado al 1no1ncnto de cjccut<lr las pruebas 

• El aula donde se hacen los cx(uncncs psico111Ctricos JJl) cuenta con los 
rcquisi1us necesarios. con10 ta1naf10, vcntilac1ó11, ;-idc1nás de que hay 1nuchos 
distractorcs. principalrncntc n1idu. 

* Al dia siguic111c de la aplicación se da el n.:sultado c.h: la gente que resulta 
apta y la no apta para ocupar el puesto 
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Para poder dar con10 apta o no apta para el trabajo en seguridad. se tiene un 
perfil para cada puesto. sin en1bargo éste no se hizo en base a algún anúlisis de 
puestos, ya que aunque la crnprcsa es relativa1nente nueva la gcntc que labora 
en Csta pudo proporcionar infonnación para la elaboración del 1nis1110. 

• !-lasta este punto no se daba ningún tipo de inducción o infonnación rcfCrcntc 
a la cn1presa y 1nuchas veces hasta el Ultüno dia Uel curso de capacitación el 
Gerente Adn1inistrativo entraba a darles una pequefia platica y dentro de ésta 
tnencionaba el sueldo, el tipo de actividad que realiza el técnico en seguridad 
en la organización, asi tarnbién se les con1entaba los diferentes lugares de 
trabajo que por lo general quedaban bastante retirados de los hogares de las 
personas y por lo tanto tnucha de la gente decidía no to1nar el c1npleo. 
generando con esto un gasto considerable para la einprcsa. 

El personal tCcnico de la empresa es seleccionado en base a cierto proceso que 
sin duda ha dado no muy buenos rcsulta<los y ha provocado la rotación 
continua de personal que de sc.:r aprovechadas sus capacidades y habilidades 
corrcctan1cntc. la c1nprcsa tendría rnás posibilidades de desarrollo. ya que el 
factor hu1nanu es el n1otor de toda organización y gracias n Cstc se puede tener 
éxito o probable1ncntc dcsapan:cl!r. 

El problc1na dentro de la c111pn~sa es que se hace cJ rcclutanlicnto no 
especificando clara1nc11tc lüs requisitos n1íni1nos necesarios para podc1· ocupar 
los puestos que Csta tiene. No se cuenta con un perfil adecuado al puesto. no se 
da inducción al personal de nuevo ingreso y el proceso de selección necesita 
modificaciones así co1no una evaluación continua, ya que se trata de Lu1a 
crnpresa c..lc nueva cn:ación. 

Por lo tanto, es necesario linplanlar un 1nodcln de calidad adecuado a las 
necesidades de In crnprcsa y para lo cual seleccionamos el 1nodcln de calidad 
de Philhp Crosby, el cual 1nc:nciona cuales son tanto el precio del 
incu1nplin1icnto por hacer mal la.s cosas. así co1nn cl precio del cumpli111icnto <le 
las 1nis1nas 

Es aquí en Jondt.: el psicólogo laboral encargado dcl proceso de selección del 
persi:>nal debe lratar de prevenir este tipo dl! proble1nas. proponiendo nuevos 
111étodos que pcnnitan hacer bien las cosas~ así como poner en prLicti(;a y 
evaluar Jo que los expertos han propuesto y que en diversas e1npresas 
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extranjeras .. han dado buenos resultados. adctnás de que es un ca1npo poco 
estudiado por el psicólogo y pucdt: traer nuevas fuentes de c1npleos si se da la 
oportunidad de dcn1ostrar que un 1nodclo de calidad puede hacer productiva a 
una e1nprcsa si se adecua a Cste y se trabaja con calidad. 

5.3 HIPOTESIS DE TRABAJO 

Si se implernenta un 1nodclo de calidild en el proceso de reclutan1iento y 
selección en una emprcsn de SCf...T\.lridad privada de nueva creación. ésta tendrá 
una mayor probabilidad de reclutar y seleccionar al personal que cubra los 
requisitos necesarios para descrnpcflar cficaztncntc sus actividades de acuerdo 
a las necesidades del puesto. 

5.4 SUJETOS: 

Para llevar a cabo la investigación se trabajó con 34 personas del sexo 
masculino .. cuya edad es de entre 20 y 35 afios, su escolaridad es co1no 1ninirno 
secundaria y cmno m¿ixirno pasantes de diferentes licenciaturas. divididos en 
dos grupos~ esto es 17 personas que ocupaban el puesto de tCcnico en 
seguridad~ vigilancia y 1 7 personas que ocupaban el puesto de técnico en 
seguridad, escoltas. 

5.5 MUESTREO: 

La técnica de muestreo que se utilizó para esta investigación fue un 1nuestreo 
no probabilístico (por conveniencia). ya que por ser una e1nprcsa de nueva 
creación .. no se tiene el suficiente personal p:.ira to1nar una nnH.:stra de 1nancra 
mas objetiva. 
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5.6 TIPO DE ESTUDIO: El tipo de estudio que se utilizl> fue el estudio º'-' 
campo. 

5.7 EL DISEÑO: fue de tipo pre-c:xpcri1ncntal. debido a que se trabajo con 
dos grupos de pc:rsonal los cuales ol:upan diferentes puestos de trabajo dcnt.-o 
de la e1nprcsa de seguridad privada, cabe señalar que en el desarrollo de el 
presente trabajo, no fue posible 1nanipular ningún tipo de: variables 

5.8 INSTRUMENTO Y/O MATERIALES: 

Los instnnncntos o 1natcriales que se utihzaron fueron: anúlis1s de puestos. 
entrevista. así conlo la observación directa. 

5.9 PROCEDIMIENTO: 

Es obvio que el costo de una selección inadecuada de personal puc.:dc ser 111uy 
elevado. Cuando se despide a un c1nplcado ineficaz. el prnccso de reclutar y 
entrevistar tiene que co1ncnz...."lr de nuevo. y el .sucesor tiene que ser entrenado 
antes de colocarlo en el c1nplco. Sin cn1bargo. estos costos son los 1nús visibles. 
Los costos ocultos son con frecuencia aún n1ris elevados. la baja cahtlad del 
trabajo ejecutado p0r el ctnplcado niicntr·as se encontraba aún c;1 el ctnplco: y 
su dcsorgani? .. .ación. son algunos de los factores causantes de una baja calidad 
dentro de un trabajo. -

Como paso nú1ncro uno es i1nportantc detcnninar de 111ancra p1ccisa y realist;i 
la provisión de personal antes de inicim· el proceso de recluta1nicnto y selección 
por lo que se deber;.·, obtcnt.:r una dl!scripción prt!cisa del puesto. y obtener una 
idea clara de todos los aspectos de l<l asignación, ya que es m:ccsario para 
obtener un conoci1nicnto conlplcto y una co111p1·cnsión clara en el c..h.:sc1npeik1 
del puesto vacante. 

Es por ello que considcratnos co1110 pri111e1· paso llevar a cabo la elaboración de 
un análisis de puestos con d objeto de obtener infonnación especifica que nos 
pcnniticra conocer aquellas características de personalidad. así como las 
habilidades y cualidades que debe tener un técnico en scgurid¡id privada en los 
puestos de vigilancia y escolta de 1a e1nprcsa, debido a que 110 se contab.-. con 
una infonnación tan detallada de cada uno de estos puestos 
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Pritneramcntc se realizó un fonnato de análisis de puestos. to1nando con10 base 
el de Jain1c Grados. Agustín Reyes y Elba Gama. haciendo una selección de tas 
preb'1.Intas que se consideraron co1no puntos clave para la obtención de \a 
infonnación necesaria. 

Para poder aplicar el instnnncnto. se pidió \a nutoríz....'lción dl!l Gerente 
Operativo. explicándole la ünportancia de llevar a cabo dicho estudio. Posterior 
a esto se pidió a \os trabajadores su colabor<lción. explicándoles ta1nbiCn los 
beneficios que esto podria traerles y se procedió a hacer un piloteo del 
instrun1cnto aplicándose única1ncntc a 8 personas de a111bos puestos. esto con la 
finalidad de corregir fa11as en prcb'1.mtas poco claras o dudosas. asi co1no 
vocabulario y redacción. para después poder dar el fonnato final del 
cuestionario. y asi proceder a la aplicación final la cual se hizo a 17 personas 
de cada uno de los puestos. ( ver anexo l ) 

La infonnación obtenida se analizó de la sigwcnte manera. 

Una vez contestados los cuestionarios. se daboró un análisis de los. datos 
obtenidos tanto para el pcn;onal de vigilancia así co1no para el personal de 
escolta. 

l _- La infonnación se agn1pó por bloques los cu~1ks abarcan las sigulcntt:s 
din1cnsioncs: escolaridad~ conocitnicntos nccl.!sario~ para ocupar el puesto, 
experiencia necesaria. requisitos 1ncntalcs, requisitos fisicos. cualidades que se 
requieren para dcscnlpcñar adccuada1ncntc c1 puesto. responsabilidad por 
n1aterialcs y/o hcrrmnicntas, posición durante el trabajo. condicimH;s de trabajo. 
riesgos de trabajo. requisitos para ocupar el puesto, cómo considera su trabajo. 
cuando torna una decisión a quien debe consu\iar. 

DespuCs St! sacaron las frccucnc1a.s y los prn ccntajcs respectivos l.h: cada una 
de las din1ensíoncs colocándolas en orden decreciente con la finalidad de 
seleccionar aquellas que puntuaran de un üOº·i1 a un 100°/;l de: frecuencia_ 
Cabe nlt!ncionar que la asignación del po1·c~nla_1c para cadn una de las 
dilncnsioncs se 101110 considerando el númcn ... 1 total <.k \a rnuestra la cual fue 17 
personas para cada caso (vigilancia y cscu\ta). considerando éste co1no el 
1 OQ~/º quedando así de la siguiente 1nant-.:ra: 

7(. 
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RESULTADOS OBTENIDOS DEL ANALISIS DE PUESTOS 

CLASIFICADOS POR DIJllENSIONES EN ORDEN DECRHCIENTE 
(El totnl de la pohlació11 es N= 17) 

1-'IGILANCIA 

TABLA 1 

ESCOLARIDAD 1 FRECUENCIA PORCENTAJE 
Preparatoria 

1 
14 - Si 82.35 ~'~ 

Tcnninada 
Secundaria 

1 Tcnn1nada 3- Si 1 7 .6.t ·~o 

Corno se puede observar en Csta tabla el g,rado múxin10 de estudios que los 
trabajadurc::s cunsidt.!ran 11cct:s~1rins para ocupar cstc pw.;sto cs b prcparatoria 
tcrn1inada. 

e- CONOCIMIENTOS 
. NECESARIOS Í'ARA 
OCUPAR EL PUESTO 

Leer y escribir 
Manejo dt..": autornúvil 

Manejo de anuas 
(cas y tolete) 

Operaciones aritrnéttcas 

1:-1/JL·I 2 

FRECUENCIA PORCEJ\TTAJE 

1 7 - s; 1 oo º·o 
15 - Si 88.2.> º·í) 

2 - No 1 1 7ú º.(, 

U-Si 76..t7·~;, 

--t - No 2J.52~~ 

1 O - Si 58.82 °.;1 

1-~~~~~~~~~~~~+-~~~--'-7_-~N-º~~~~-~~~~·-·l_l_.1_7~"-·1_, __ 
Manejo de archivo 9 - Si 52:.94 t>;1 

Mccanografia 
8 - No L •17.05 ,,;, 
_,~--~S~i~~~-1 ~~~2~9~_~4~1-,-!~:.~~--~~ 

12- No 70 58 ·~í. 
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Dentro de los conocimientos necesarios para ocupar el puesto cncontra111os qut: 
los trabajadores hacen rnayor referencia a los siguientes: leer y escribir. 1nancjo 
de automóvil, manejo de annas que en este CílSO son b:'lsica1ncntc !'-ªS y tnlctt; 

TABLA 3 

;';_,,i,SE REQUTERE'DE, 
iEXPERfeNC,a.'pR.EvrA 
.,. ' 'PAK.4 ocúp;.f1f'EL' 
·<.-_--·'e·-·- :PiiESTo: .. ;···· · 

FRECUENCIA;< ' < PORCENTAJE 

Experiencia Necesaria 10- Si 
7- No 

58.82 °/o 
4] 17 '~º 

La rnayoría de las personas consideran que se debt.! tener expcric11c1a previa si 
se quiere ser tCcnico en seguridad de esta c1nprcsa. 

TABLA 4 

DESPUÉS DE CUANTO TIEMPO DE 
HABER INGRESADO AL PUESTO 

CONSIDERAN QUE 
DESEMPEÑARAN 

EFICIENTEMENTE SUS LABORES. 

PROMEDIO 

2 Yz MESES 

La gente considera que para poder descn1pcfiarsc cficicntcrncntc en el puesto se 
requiere de estar en Cstc 2 1

/: incscs. sin cn1bargo este tie111po puede ser variable 
debido a las capacid::idcs y habilidades de cada persona. 

l'ROPUESTA DF.UN.A.IO{)f-:LOVl:."CAIJJ1H} l<:.'>IHl-:CJ.1 ·r ..... Hll-~ .. TO r ... FIJ:<"<"IO"-"fJf.- l'l.Jl.\0'\1 ... 1. E.,.,, UNA l~llW.ESA '''"· \!_'<:t kllJ•f11·11H;.u1-1 
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T.·1/JLA 5 

·REQUISITOS FRECUENCIA PORCENTAJE 
·JJmNTALES 

Concentrarse en rncdio 1 J - Si 76.47 ~'Ó 
de distracciones 4 - No 23.52 o/o 

Aplicar bien las ordenes IJ - Si 76.47 º/o 
.1 - No 23.47 º/o 

Interpretar ordenes 12 - Si 70.58 o/o 

5 - No 29.4 J º/Ó 

El concentrarse en 111cdio de distracciones. aplicar e interpretar bien las ordenes 
son requisitos n1cntales básicos para poder dcsc1npcñar efica7.1nente este 
puesto. 

I· ·REQUISITOS 
·.·Eisrcos:· 

Agudez.a Auditiva 

Agudeza Visual 

TABLA 6 

FRECUENCIA 

1 (> - S1 
1 - No 

16 - SI 

t-------------t------J~ - No 
Coordinación 
Vison1otora 

11 - Si 
6 - No 

· P.ORCENTAJE . 

94.11 % 
5.88 <.Va 

94.11 (% 
5.88 % 

64.70 % 
32.29 °/o 

Los requisitos fisicos que se mcncion.an en esta tabla son indispensables para 
poder ocupar el puesto. 

~r,~ 
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Facilidad en el trato con el 
oúblico 
Exnresión verbal 
Ser ordenado en los dctalks del 
trabajo 
Conservar la caln1a en 
erncrgencias 
Respetar el n1étodo de trabajo 

Tener capacidad de planear y 
orgar1i:z.ar 
Relacionarse adccuadar11t:ntc con 
compañeros v otras personas 
Facilidad para redactar algún 
escrito 

1:·1/JLA 7 

, FRECUEl'fCIA 

17 - Si 

17 - Si 
17 - SI 

17 - Si 

lú - Si 
1 - No 

16 - Si 
1 - No 

16 - Si 
1 - No 

15 - Si 
2 - No 

80 

PORCENTAJE 

100 °/o 

100 °/o 
100 ~/o 

100 ~~) 

').J. 1 1 o. 

5.88 <~/º 
'J4. l I o/;1 

5.88 o/o 

'J4. l I '!-0 
5.88 • o 

88.23 1 ~f1 

11.76 ~,;, 



CUALTDADES QUE SE 
REQUIEREN PARA 

_ . DESEilfPEJVAR 
ADECUADAMENTE EL 

- PUESTO 
Estar presentable en todo 
momento 
Facilidad de palabra 

Variar o 111cjorar el nlétodo de 
trabajo 
Soportar la n1onotonia 

Ser flexible para ajustarse rápido 
a las condiciones a1nbicntalcs 
Trabajar en ,b'"TI.Ipo 

Tener don de rnando 

Ser responsable 

FRECUENCIA 

15 - Si 
2 - No 

15 - Si 
2 - No 

15 - SI 
2 - No 

15 - Si 
2 - No 

15 - Si 
2 - No 

14 - Si 
3 - No 

13 - Si 
4 - No 

13 - Si 
4 - No 

METODOLOGIA 

PORCENTAJE 

88.23 º/Ó 

11.76 l}ó 

88.23 o/o 

11.76% 
88.23 º/c, 

11.76 º/., 
88.23 º/ÍJ 

11.76 <yº 
88.23 °/o 
1 ¡_ 76 '~· ó 
82.35 o,;, 
17.6·1 ~~. 
76..17 (% 

23.51 O,(, 

7(> 47 ~/ó 
23.52 ~o 

Las cualidades que se presentan a través de esta tabla son búsicas para poder 
desempeñar eficicntcn1cnte el trabajo. 

,., 



;RESPONSABILIDAD 
.. POR ll~ATERIALES 
''Y/OHERRÁMIENTAS 
Mobiliario 

Maquinari::i y/o aparatos 

Papelería 

Dcspacl10 

Herrmnicntas 

TABLA 8 

FRECUENCIA 

12 - Si 
5 - No 

1 1 - Si 
6 - No 
9 - Si 
8 - No 

8 - Si 
9 - No 

7 - Si 

o-~~~~~~~~~~~-+-~~~~-·-~---~N~º~~~~ 
Archivo -1 - Si 

1 J - No 
Dinero .¡ · S1 

1::; - No i 

ME TODO!.,~ 

PORCENTAJE 

70.58 ~/o 
29.41 cyo 

64. 70 º.{) 

32.29 0.-ó 
52.54 c~,o 
.__¡ 1.76 (!~ 
.-i7.05 1~Ó 

52.94 °/o 
~i 1.76 ~/º 
58.82 (~·ó 
23 .52 ~/~ 
7(>...17 l~ó 

76.-17 o.;, 
15-o-c-,-.. -11-e_n_•_o_s~~~~~~-r-~--~~-.-1---s-.-,~~--~r 

1 J - No 76.52 ~·~ 
~A~n-,-,,-,s~~~~~~~~~-f-~~~--~~~.-_~5~,c-~-----¡ -~~---,-.~.~7~(~,-.,~ó~~~---J 

(gas y tolete.:) 15 - No 88.2J ~-¡, 

Dentro de Ja rl!sponsabilidad n1ús fn..:cucntc en cstc puesto ~~ eru.:ucntra la 
responsabilidad por 111obiliario y tnaquinaria y/o apar;itos. 

,., 
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TABLA 9 

P.OSICION DURANTE 
EL TRABAJO FRECUBNCIA PORCENTAJE 

De pie 17 - Si 100 ~-{. 
Ca1ninar 15 - Si 88.2.3 ºAi 

2 - No 11.76~/u 

Sentado 13 - Si 76.4 7 º/,, 

4 - No 23.56 º/(, 

Subir o bajar escaleras 4 - Si 23.52 °/i, 
13 - No 76.4 7 <!,O 

Para dese111pcñar este puesto es necesario estar la 111ayor parte del tic111po de 
pie. 

CONDICIONES DE 
.. TRABAJO .. 

Cambios repentinos de 
temncratura 
Ventilado 
adccuadaff1c11tc 
Bien ilun1inado 

Li1npio 

Expuesto al sol 

TABLA JO 

FRECUEN<..'IA 

14 - Si 
3 - No 

14 - Si 
J - No 

13 - Si 
4 -No 

IJ - Si 
·l - No 

i U-S1 

PORCENTAJE 

82.35 ~-é. 

17 .64 '~·o 

82.]5 1~·u 

J 7.6..t ~;. 
76.-17 º··n 
23 .52 <~,. .. 

76.47'~n 

1---~~~~~~~~~~~-·¡i~~~~~-.¡·~-~N~<~>--~----~ 2J.~~~-"--~~~ 
Lugar cerrado l O - Si 58.82 ~"' 

7 - No 4 1. 1 7 ·~t, 

Trabajo aislado 9-Si 52.94° .. 
8-Nn -l7.05<~" 

8 - Si 1 .17 .O::> 0 
.. 

9 - No 52.9..l ~'º 
1-lútncdo 

())ores desagradables 3 - Si 1 7 .64 ° .. 
14 - Nn 82.~5 º ... 



Las condiciones de trabajo para c.!csc111pcflar este puesto son variables por lo 
que los trabajadores deberán ad3ptarsc a ~stas. 

T,1/JL.-1 11 

RIES'GOS DE TRABAJO 
Dentro de los riesgos de trabajo 1nús frecuentes. algun;:is personas 1narcaron 

varias opciones. con10 son las siguientes: 

• perder la vida 
• ser asaltados 
• pegarle a un auto 
• ser agredido. ya sea tisica o vcrbahncntt.: 
• que se introduzca algún ladrún y les dispare 
• ser culpados por objetos perdidos 
• 1naltratar caiTos con las puertas 

T.-1111-.-1 12 

COJlfO CONSIDERA FRECUENCIA PORCENTAJE 
SU TRABAJO 

Monótono 9 - Si 52.94 °/i, 
Variado 8 - Si ~17 .05 ~~) 

El 52.9•J '~/ºdi.! los trabajadores considt:ra que t:I dcsarTollo de este trabajo en su 
1nayoría es tnonútuno 

T.·1111..-1 13 

CUANDO T01l1A UNA FRECUENCIA PORCENTAJE 
DEClSIÓN A QUIÉN 

CONSULTA 
Jefe de servicio 17 - Si 100 º/(1 

Al to111ar una decisión, los trabajadores t:~t:"u1 Lit.: acuerdo que se debe consultar 
a su jefe de servicio. 

lºf'Ul'l'~:s11 /'1o·1:-..·1o.10¡•/_¡, •/'/ ("4¡_¡ ,,/. /_V/!!<"I' 
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TA/JL•I 14 

Al obtener un pro1ncdio de los requisitos que dcbcrú cubrir la persona que 
desee ocupar este puesto se encontró Jo siguiente: 

REQUISITOS PARA OCUPAR EL PROMEDIO 
. . . PUESTO 

Edad miniina 22 aflos 
Edad 1náxin1a 41 afios 
Estatura 1 .69 rnts. 

Peso 69 k•~· 
Estado civil indistinto 
Nacionalidad n1cxicana 
Relieión indistinta 
Disponibilidad para viajar J 00 o/o 
Disponibilidad de horario I 00 o/o 

SS 
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RESULTADOS OBTENIDOS DEL ANALISIS DE PUESTOS 

CLASIFICADOS POR Dl,UENS/ONES EN ORDEN DECRECIENTE 
(El total de Ja poblnció11 es/\'= 17) 

E\'COLTA 

T.-llJL,1 I 

-ESCOLARIDAD FRECUENCIA PORCENTAJE 
Prcpar<Jtoria 15 - Si 88.23 °/o 

Tcnninada 
Secundaria 2- Si 1 1.76 '!-ó 
Tcnninada 

Co1no se puede observar en esta labia el grado n1áxi1110 de estudios que los 
1rabaJado1cs CfHJS1c.kra11 ncccs;.ffios para ocupar c~te puesto e~ la Pn.:paratoria 
tcnninada 

CONOCIAUENTOS 
NECESARIOS PARA 

OCUPAR EL PUESTO 
Leer v escribir 
Manejo de autotnúvil 

TABL-1 :! 

FRECUENCIA 

17- Si 
17- Si 

Ivlanejo (.ii.; anuas 1 :_";- Si 
( cas. tolete) _____ --"--~ ___ -t_-_N_'t_> ___ _ 
Manejo de archivo 1 3- Si 

·l- No 
()pcrCJcioncs Arit111éticas 6- Si 

PORCENTAJE 

100 (~·'Ó 

7(,_.\7 o;l 

23 52~0 
---·---7~ 7 ~'o----

2.1.52 o,¡1 

1 1- No 6-l.70 {~·n t---------------t---------'--'-'--'-'-'------t----·-----------
Mecanografia 1- Si 5.81:.·ó 

16- No 

Dentro de los conoci1n1cntns necesarios para ocupar el puesto cncontramos que 
los trabajadores hnce11 1nayor rcfcrc11cia a los siguientes: leer y cscrlt>iL manejo 
de auto111óvil~ n1anejo de annas quc en este caso son búsicarnt.!'ntc !!ªs ~,tole-te. 



METDDOLOGIA 

TABLA 3 

SE·REQUIE'.RE DE 
FRECUENCIA ,'EXPERIENCIA PREVTA PORCENTAJE 

.PARA OCUPAR EL 
PUESTO 

Experiencia Necesaria 9- Si 52.94 °/o 
8-No 47 .05 ·~~ 

La n1ayoría de las personas crlnsideran que se debe tener cxpcricnci.-i previa si 
se quiere ser técnico en seguridad (escolta) de esta empresa. 

TABLA 4 

DESPUES DE CUANTO TIEMPO DE 
AL PUESTO HABER INGRESADO 

CONSIDERAN QUE SE 
DESEMPEÑARAN 

EFICIENTEMENTE EN SUS 
LABORES 

PROMEDIO 

2 !12 meses 

Los trabajadores consideran que para poder dcsc1npcfiarsc cficie11te1ncntc en el 
puesto se requiere de estar en éste 2 1/~ 1ncscs~ sin c111bargo este tie1npo puede 
ser variable debido a lns capacidades y habilidades de cada persona. 
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REQUISITOS 
MENTALES 

Concentrarse en n1edio 
de distracciones 
Interpretar ordenes 

Aplicar bien las ordenes 

T.·tl1LA 5 

FRECUENCIA 

17- Si 

U Si 
4 No 
11- Si 
6 No 

PORCENTAJE 

i ºº (~º 
7() 47 'X, 
23.52 %, 
6-1 70 º/(, 
.:.s 29 1Vi.1 

El concentrarse en 1ncdio de distracciones es un requisito básico para 
<lescntpcflar cficaz.n1cnte el trabajo dentro de las labores del escolta. 

REQUISITOS 
F.ISICOS 

T.·lllLA 6 

FRECUE"NCIA 
1 

PORCENTAJE 

Los rcqi1isitos fisicos que se n1cncionan en c~ta tabla :-.011 1n<l1spensablcs para 
poder ocupar c1 puesto. 
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METODOLOGIA 

TABLA 7 

Conservar la caln1a en 17 - Si 100 ~"o 
emergencias 

-~ 

Tener capacidad <le 17 - Si 100% 
planear v or}..!:anizar 

~~--~-~~~--~~-

Ser discreto 17 - Si 100 (~,;. 

Tener facilidad de l 7 - Si 100 °o 

na labra 
Expresión verbal 16 - Si 94.11 C~(, 

1- No 5.88 ~;. ·-
Variar o 1ncjorar d 16- Si 94.11 ~-~ 

1nétodo de trabajo 1- No 5.88 ~'º 
Respetar el 111Ctodo de 16- Si 94.11 o/o 
trabajo 1- No 5.88 l}~ 



);cf!.A.t¿:t.P<WESQUE 
:YciSEREQUIEREN 
PAM~DÍJ;SE~(PEJ'VAR 
¿~JjEélfAl>AMENTE 
.. . ·: itr:?PúESTO -
Ser ordenado en los 
detalles de su trabajo 
Facilidad en el trato con 
el público 
Ser flexible para 
ajustarse rápido a las 
condiciones atnbientalcs 
Relacionarse 
adccuadainentc con 
cotnpaficros y otras 

FRECUENCIA 

15- Si 
2-Nn 
15- Si 
2- No 
15- Si 
2- No 

15- Si 
2- Nü 

METODOLOGIA 

PORCENTAJE 

88.23 % 
11.76 % 
88.23 % 
11.76°/o 
88.23 °/o 
11.76 '!/o 

88.23 ~/¿, 

1 1 .76 1~11 

1 ocrsonas 
f-"'~~~~--------1----------- -~-t-------------~ 
Soportar la 1nonotoni<1 1--1- S1 82.J5 ~-~1 

Tener don dt! n1ando 

Trabajar en gnipo 

Facilidad para redactar 
all!ún escrito 
Ser responsable 

Estar presentable en todo 

J- No 1 7 _64 ~ó 
1-1- Si 82.JS º•í• 
J- No 1 7 .64 º•:) 
14- Si 82.JS t~ó 

J- N l'-'-----+----'lc.7:.c·co6:..4'-'~/...:"'-----4 
1~1- Si 82.JS ~ó 
J- No 17.64 ~/º 

__ f"=iSi___ 1 82.JS ~-ó 

14-Si S2.J5~~1 

1non1cnto 

3- -Ñº c----1 _1_.c_;._1 __ º"_'·-----l 

_______ .i_ _____ c3_-_,Ncc_t2_____ 1 7. 64 1 ~/o 

Las cualidades qut: se presentan a t ravCs <le c~ta tabla son de stnna itnportanc1a 
para el escolta de esta l!rnprcsa de segundad. por lo tanto es necesario que se 
cubran para trabajar lo rnás adccuada1ncntc posible 
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-,;RESPONSABfLTDAD, 
;:J>oilMAT:ERrALES_. 
"YlO HERRAMIENTAS 
Herrantientas 

Maquinaria y/o aparatos 

Armas 
(gas v tolete) 
Papelería 

Mobiliario 

Documentos 

TABLA 8 

FRÉCÚENCJA 

7- Si 
10 No 
7- Si 
IONo 
6- Si 
11 No 
4- Si 

13- No 
2- Si 

15- No 
1- Si 

16- No 

.· 

METODOLOGIA 

PORCENTAJE 

4 l. l 7 l~/u 

58.82 o/o 

41,17 % 
58,82 o/o 
35.29 °/o 
64,70 º/o 

23.52 °/o 
76.47 °/u 

l l .76 '!/o 

88.23 o/o 
5.88 °/o 

9...S. I 1 O,,~. 

En esta tabla se puede observar que las personas consideran no tener 
prácticmncntc ninguna responsabilidad por 1natcrialcs y/o h~rra111icntas 

POSTCJON DURANTE 
. EL TRABAJO . 

De pie 

Ca1ninar 

Sentado 

Subir o bajar· escaleras 

TAIJl.A 9 

FRECUENCTA 

16- Si 
1- No 
13- Si 
..J.- No 
13- Si 
4- No 
8- Si 
9- No 

PORCENTAJE 

9~L 1 1 °/u 

5.88 ~·ó 
76.47 ~~ 
23. 52 ~~, 

Para realizar su trabajo el escolta dcbc pasar la nla)i or del tic111po a pie. 
carninando. así i.:01110 sentado. 
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TABLA JO 

''::CONDICIONES DE 
fr.<'L'.{TRABA.JO ··· · 

FRECUENCIA 

Bien ihnninado 

Lugar al aire Jib¡-e 

Expuesto al sol y a la 
lluvia 
Lirnpio 

Ca1nl>ios l'"epcntinos de 
tcntpcl'"atul'"a 
Hluncdo 

Calul'"oso 

Ventilado 
adecuada111cntc 
Trabajo aislado 

Lugar cen·ado 

16- Si 
1-No 
14- Si 
3-No 
1·1- Si 
3- No 
12- Si 
5- No 
11- Si 
6- No 

11- S1 
(1-No 
10- Si 
7- No 
JO- Si 
7- No 

-~-~-·---

10-No 
4- Si 

13- No 

METODOLOGfA 

PORCENTAJE 

94.11 % 
5.88 o/o 

82.35 °/o 
17.64 o/o 

82.JS 0/o 
17.64 (~ó 
70.58 %) 
29.41 °/o 
64.70 °/o 
35.29 (~/ó 

64.70 % 
35.29 ~ú 
58.82 '~·ó 

4 1. 1 7 I~~) 

58.82 o/o 

4 1. 1 7 '~.·~. 

-l I J 7 °-0 
58.82 º·O 
2.J.52 1!·(i 

76.47 ~-~ 

Las condiciones bajo bs cuales se: dcht.: <lcse1npcf1ar un c.:scoJt¡¡ son variables, 
pero es itnpon;intc resaltar que las pcr~onas con!'i-1dcran que su trabajo se 
clcsa1Tolla hZlsicarncntc en lugares bien ilurninados, al aire libre y e.xpucstos al 
sol y a la lluvia. 
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METODOLOG/A 

TAB/..A // 

RIESGOS DE TRABAJO 
Dentro de los ric.:sgos de trabajo más frecuentes . algunas personas 111arcaron 

vanas opciones. co1no son las siguientes· 

perder Ja vida 
• ser asaltados 

pegarle a un auto 
ser agredido. ya sea física o vc.-bahncnte 
ser culpados por objetos perdidos 
enfrentarse a golpes con la gente y ser lastimado 

• atropellar a alguna persona 

TAB/..A 12 

COMO·coNSIDERA FRECUENCIA 
SU TRABAJO 

Variado 9- Si 
Monótono 8 - Sí 

PORCENTAJE 

52.94 o/o 
47.0So/o 

El 52.94 °/o de los trabajadores consi<lcn1 que el desarrollo de este,; trabajo en su 
n1ayoria es variado. 

TABLA 13 

·FRECUENCIA PORCENTAJE 

Jefe de servicio 17- Sí 

Al to1nar una decisión, los trabajadores cstún de acuerdo qrn: se debe consultar 
a su jefe de servicio. 

l'ROi'Vl:".!>7 . ..f lJ[_-L'V,\IOVl-.10 [)f:(-.i/J[;"':' !. ·- ''fo<'l l'T~.\f.'¡_-.,,·ru) _,¡u ("t.,,, ... /)f· l'f-.7'StJ-.. ~/ 1.•.;¡·v..i 1.\11'11/ . .'i.' ,,,. ·'/ '. Uf/)!{> /'H.!l'"'fi./ 
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MEí"ODOLOGIA 

TABLA 14 

AJ obtener un prornedio de los requisitos que dcbcrLl cubrir la persona que 
desee ocupar el puesto se encontró Jo sil:,'Uiente: 

,;';:,~R.EQC7TSU.,QSPARA OCUPAREL .... •. 1 • ... 

~»'.'''."'\· .. ·. ·<PUESTO. :. · .. • 
PRO)JfEDTO 

Edad minitna 23 años 
Edad máxima 37 afias 
Estatura .73 rnctros 
Peso 72 kllol!rarnos 
Estado civil Indistinto 
Nacionalidad Mexicana 
Religión Indistinta 
Disoonibilidad oara viajar 100 ~"O 
Disoonibilidad de horario 100 ~~ 

2.- Posterionncntt.!. se tornó del an;llisís de puestos el rubro de la descripción tic 
un día normal de trabajo. con Ja finalidad de conocer lo mús dctaJlada111cntc 
posible las actividades que se 1·calizan cn cada LUJO de estos puestos. para cJlo 
se pidió a aquellos c111plt:ados cuyo tic1npo de ocupar el puesto no fuera ni de 
rnuy reciente iugreso. ni dt: niayur cxpcric1H.:ia dentro del misrno. que lcy~rau 
las actividades descritas por sus compafícros y qut: anotaran aqueJlas 
actividades que consideraran fueron 01nitidas. 

Una vez obtenida la infonnación anterior esta fue íJrescntada a los Jefes de 
Servicio y se les pidió que la1nbiCn revisaran y anotaran aquellas actividades 
01nitidas por Jos trabajadores. asi como las observaciones que consideraran 
pertinentes~ qucdando así definidas las actn:idadi.;s que se realizan i.;n cad¡¡ uno 
de los puestos. (Ver anexo 2 y J ). 
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METODOLOGIA 

5.10 RESULTADOS 

Para Ja obtención del perfil psicológico~ se to1naron en cuenta las d1111cnsio11cs 
cuyo porcentaje fue de 60 a 1 OO~'(J así co1no de las actividades de un día nonnal 
de trabajo. que se realizan en a111bos puestos. 
La asignación de los rangos para cada una de las diinensioncs estú basada de 
acuerdo a su porcentaje y a la i1nportancia que se dc!scribc en las actividades de 
un día nonnal de trabajo. 
Para fines del presente trabajo. nosotras dcfinünos cada uno de los rangos del 
perfil psicológico de la siguiente 111ancra: 

• Rango Inferior: es aquel puntajc en el cual se espera que caigan aquellas 
características del perfil que no son deseables para el dcsc1npcf10 del puesto 
ycuyo valor es 60~-ó. 

• Rango ftledio Inferior es aquel puntajc en el cual se espera que caigan 
aquellas características del perfil que so1! poco deseables para el descn1pef10 
del puesto y cuyo valor es 70~-o 

• Rallgo Atedio: es aquel puntajc en el cual sc espera que caigan aquellas 
características que son deseables par·a el dcscrnpello del puesto y cuyo valor 
es 80o/o. 

• Rango ftfedio .Superior :es aquel puntajc en el cual st: espera que caigan 
aquellas caracteristicas dd perfil que se necesitan con 1nayor frecuencia para 
el dcscrnpciio del puesto y cuyo valor e~ 90(~·'0. 

• Rango Superior: es ¡iquel puntajc en el cual se cspcra que caigan aquellas 
características del perfil que se consideran iinprcscindihlcs para el 
dese1npeño del put!StO y cuyo valor e~ 1 Q()~;,_ 

CARACTERISTIC/\S DE~;EABLES PARA EL PERSONAL DE 
VIGILANCIA. 

Antes de definir cada una de las características. es necesario definir prirncn> lo 
que se entiende por capacldad. y habilidad: 

CAPACIDAD 
Es la disposición nattffal bien adquirida para desarrollar cfica.1:111ente una 
actividad. 

/'/(Of'l:l>ST.~ /JI 1 .... ,\/()J)f 1 (J l•I. ,-~/.J/H/J L•- '" r·. 1:7 !\ fll '-I") Sfl 1 < •"Ju'- (>t." /\•.-...,,>roo ~l.!~...._ 1 'N4 f:J,.(J'fU· .. "'A l•I- .~l l °' ;;IJJ~f> I J<..'l "~IH 
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METODOLOGIA 

HABILIDAD 
La consideramos corno la captlcidad de ejecutar una acción con fi1cilidad y 
precisión, la cual incluye actividades de tipo motor y manual. 

Coeficiente Intelectual.- Que es la ctlpacidad global del individuo para actuar 
con propósito, para pensar racionalmente.: y para conducirse: adecuada y 
eficientemente en su n1cdio mnbicnte. 
El C.I deberá ser con10 n1ínir110 Tcnnino 1nedio~ dicho tennino significa que 
corresponde a lo esperado~ cxigiJo o habitual para la generalidad. 

Planeación y organización.- Es la habilidad para establecer eficientemente un 
curso de acción para si 1nis1110 o par;i otros. con el fin de alcanzar una tncta 
especifica 

i\ tcnción y Concentración.- Se refiere a la capacidad de la persona para 
aprender nuevas tareas y adaptar .sus capacidades para el Iot,.rro de: nuevas 
1nc:tas. Esta flexibilidad esencial en el trabajo no rutinario. 

Razonamiento Abstracto.- Es Ja capacidad de raciocinio no verbal que 
pcn11He separar y distinguir lo in1portantc o esencial de los eventos. encontrar la 
relación que existe entre ellos para hacer g:cncralizacioncs y llegar a la solución 
del problctna. 

Coordinaciétn Visornotora.- Comprende tanto Ja percepción co1no la expresión 
1notora de l;1 percepción. 

Observación y Discrirnin.aci(ln.- Es la capacidad de exarninar en fonna 
dirigida o intcncion<ll descubriendo difcrcnci;¡s de las circunstancias y hechos. 

Estabilidad E1nocional.- Es el equilib1io de las facultaúc.s intelectuales. 
afectivas y sociales que pc:nnitcn a la persona afrontar al 11n1ndo de 111ancra 
adecuada. 
Autoconccpto.- Es 1a capacidad de reconocer. de saber cón1n se actúa y 
reacciona anh! las dificultades y 1no1ncntos felices 1.:s decir, la ünagc:n que el 
individuo tiene <le si n1is1110. 

r¡..uri /;-.\/ ~ :.1· 1 ··:;..,,,¡,¡_/(l ,,,_. ':4LJlJ.-t{ll.-." 8!_,-, l "f.~.\lll .">7U) _, .. ! / < ,·; ,.. ¡,¡ l"I 'l·.:r.:11 /_">' •• 1 LHrl<l.S• !J! j, .. -,., l<lJH/Jf•;ui:aH 



METOOOl..OGIA 

Autocontrol.- Es la capacidad de pensar antes de actuar y no dejar que 
dorninen las c111ocioncs. canalizando las energías hacia la creatividad y 
productividad. rnanteniéndosc finnc ante el logro de sus 111etas. 

Iniciativa.- Es la capacidad para e1nprcnder una actividad en beneficio de la 
e1nprcsa. 

Autosuficiencia.- Es la capacidad de realizar actividades sin supervisión 
estricta y directa. 

Responsabilidad.- Es Ja capacidad para ctunplir oportuna y adccuada1ncntc lo 
convenido y/o asu1nir las consecuencias que se deriven. 

Acatamiento de normas.- Es la habilidad para desarrollar trabajos respetando 
las nonnas y procedirnientos establecidos. 

Impulsividad.- Es el estado de exclto.ción para conseguir de inmediato lo que 
se desea. en ocasiones sin reflexionar lo suficiente acerca de la~ consecuencias 
de sus actos. 

Control de impulsos.- Es la capacidad de atender y dar una n.:spuesta 
controlada ante una situación arnt.:nazantc que llegue a causar irritación y 
enfado. 

Trabajo bajo presión.- Es Ja célpac1dad de enfrentar cfccrtvarncnk snuacioncs 
no cotidianas que den1anden resultados inn1cdiatos a corto plazo 

Capacidad de decisión.- Es Ja capacidad para elegir· Ja n1c_1or alri..:n1ativa en 
una situación dada. 

"J"olcrancia a Ja frustración.- Es La capacidad de Ja persona para soportar Ja 
no satisfi1cción de la necesidad o dt:sco. durante un periodo rdativa111cntc largo 
sin hacer esfuerzos para resolver la tcnsiün inc.Jirecta1ncntt: o bien para 
satisfacer un 1notivo direct.:unentc. Se pospone l<i gratificación. 

1\lancjo de Ansiedad.- Es la capacidad par3 ejercer control solnc aquellas 
reacciones que tienden a exaltar al sujeto. rnanifCstado pnncipahncntc en 
sudoración. ncrviosisino. initaciún cJltrc otros 
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METOlJOLOGIA 

Trabajo en equipo.- Es la capacidad de la persona para trabajar 
adecuadamente en conjunto con otras personas. 

Relaciones l11tcrpcrsonalcs.- Es Ja capacidad para establecer· y 1nantcncr 
relaciones annoniosas con la gente que h: rodea. 

Discreción.- Es el grado de sensatez que posee una persona para juzgar y 
actuar. 

Uso de lcngu:1jc.- Es la capacidad dt: expresarse corrccta1ncntc. 

Corno puede observarse es in1portantc que se cubran las caractcristicas antes 
mencionadas. para lograr que el personal dl.!sarrollc satisf3.ctonarnente sus 
actividades dentro de este puesto de: trabajo. 

Finahnente el perfil que se propone para este puesto es el siguiente: 
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5.11 PROPUESTA 

PERFIL PSICOLOGICO IDEAL PARA PERSONAL TECNICO EN 
SEGURIDAD 

COEFlCIENTE INTELECTUAL 
PLANEACION V ORGANIZACIÓN 
ATENCION Y CONCENTRACION 
RAZOJ-:AMtENTO ABSTRACTO 
COORDINAClON VISOMOTORA 
OBSERVACION Y DISCRIM1NAC10N 
ESTABILIDAD EJ'...tOCIONAL 
AUTOCONCEPTO 
AUTOCON'Tn.OL 
INICIATIVA 
AUTOSUFlClENClA 
RESPONSABILIDAD 
ACATAMIENTO DE NOR.1'.'\AS 
IMPULSIVIDAD 
CONTROL DE IMPULSOS 
TRABAJO BAJO PRES ION 
CAPACIDAD DE DECISION 
TOLERANCIA A LA FRUSTRACION 
l'\.iANEJO DE ANSIEDAD 
TRABAJO EN EQUIPO 
RELAC""IONES INTERPERSONALES 
DISCRECtON 
USO DE LENGUAJE 

VIGIL·1NCIA 

l'ROPL'En'A Dli r.:NJ.IOOE'l.O DECAUPAD 1i:N RBC'LfJTAJ.QliNTO T SEUiCCIÓ.Y UH l"tlRSON~I. ,__ ...... 1!..'1.-4 C..."'-#'Hb-!U t1E: .'Ch."rOl.'HJU.'41> l'R/1;.r.DA. 
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CARACTERISTICAS DESEABLES PARA EL PUESTO DE ESCOLTA 

CAPACIDAD 
Es la disposición natur01l bien adquirida para desarrollar cticazn1cntc una 
actividad. 

HABILIDAD 
La considcrantos conto la capacidad de ejecutar una acción con facilidad y 
precisión. la cual incluye activid¡idcs de tipo 1notor y 1nanual. 

Coeficiente intelectual: Es la capacidad global del individuo para acnwr con 
propósito. pensar racional1ncntc y par01 conducirse adecuada y cfic1cntcn1cntc 
en su 1ncdio an1bicntc. El C.I th::bc1·;:\ ser cotno 1ninin10 tcnnino 1ncdio .dicho 
tennino signific;i que corn:sponc.le a lo esperado. exigido o habitual para la 
generalidad. 

Plancación y organizaciún.- la cual se refiere a la habilidad para establecer un 
curso de acc1on para si 1nisn1n n para otros, con c1 fin de alcanzar una 1ncta 
específica. 

Atcnciiín y conC"t."ntracitln.- que se rd1crc a la capa<.::idad dL: la persona para 
aprcndc1- nuevas tan.:as y adaptar sus capacidades para d logro <.h." nuevas 
metas. Esta tl~xibihdad es esencial en el trabajo no n1tinario. 

H.azona1nicnto .·\.hstracto.- es la capacidad de rac1ocin10 tH' vi:rbal que 
pcn111te separar y distinguir lo 1111portantt: o t:Sl~ncial de los eventos. encontrar la 
relación qw.: existe entre ellos pa1·a hacer gcncralizaciont..:s y llcga1· a la solución 
del problc1na. 

Juicio pnictico.- Es la capacidad de la persona para analizar una situación y 
dt!sarrollar altcn1ativas de solución para to111ar decisiones y a la vista de las 
circunstancias. co1nprcndc tanto la percepción co1no la ~xprcs1ón de la 
percepción 

Coordinación Visontotora.- Esta capacidad cotnprendc tanto la percepción 
con10 la expresión n1otora de b. percepción. 
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Observación y Discrin1inación.- Es la capacidad de exa.n1inar atcntan1cnte en 
fonna dirigidn o intencional descubriendo diferencias de las circunstancias y 
hechos. 

Estabilidad En1ocional.- Se refiere al equilibrio de las facultades intelectuales, 
nfectivas y sociales que pcnniten al individuo afrontar al nnmdo de 1nancra 
adecuada. 

Autoconccpto.- Es la capacidad de reconocer. de saber cón10 se uctúa y 
reacciona ante las dificultades y 1nomcntos felices. es decir la ilnagen que el 
individuo tiene de si 1nis1no. 

Autosuficiencia.- Es In c;:ipacidad de realizar actividades sin supervisión 
estricta y directa . 

. Acatamiento de normas.- Es la habilidad para desarrollar trahajos respetando 
las normas y procedilnicntos establecidos. 

Responsabilidad.- Es In capacidad para cmnplir oportuna y adecuadamente lo 
convenido y/o asrnnir las consecuencias que se deriven. 

Manejo lle A.nsicda<l.- Es la capacidad para ejercer control sobre aquellas 
reacciones que tienden " exaltar al sujeto, 111anifestado principalmente en 
sudoración, nc-r""·iosisn10. i?Titación, c11trc otras. 

·rolerancia a la frustraciún.- Es la l:ap3c..·1dnd de Ja persona para soponar Ja no 
satisf::icción lh; )a necesidad o del deseo, durante un periodo rclativa1ncn1c largo 
sin hacer esfuerzos para n.::-;olvcr la tensión i11dirccta1ncntc o bien par:.i 
satisfacer un 111otivo din;i.:ta111cntc. Se pospone la gratificación 

lmpulsh·idad.- Es el cstaJL) de excitación para conseguir de inmediato lo que 
se dcscay en ocasiones sui n.~flcx1onar Jo suficiente accrca de lns consecuencias 
de los actos. 

Control de i1npulsos.- Es la capacidad <le atender y dar una 1cspuesta 
controlada ante: una situaciún an1cnazantc que llegue a causar irritación o 
enfado. 
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Trabajo bajo prcs1on.- Es la capacidad de enfrentar cfCctiva1nc11te 
situaciones no cotidianas que dcrnandcn resultados in1ncdiatos o a corto plazo 

Capacidad de decisión.- Es la capacidad para clc.:gir la n1cjor alternativa en 
una situación dadn. 

Integración al grupo.- Es la t<1nna <lt! st:ntirst! parte de un grupo y ser 
aceptado por este. 

Trabajo en grupo.- Es la capacidad de la persona para poder trabajar en 
adecuadamente en conjunto con otras personas. 

Relaciones Interpersonales.- Es l<1 capacidad para establecer y 1nantcncr 
relaciones annoniosas con la gente que le rodea. 

Discreción.- Es el grado de sensatez que posee la pcrsonn para juzgar y actuar. 

Uso de lenguaje.- Es l<l capacidad <le exprcsru-sc corrccran1cntc 

Liderazgo.- Es la cnpacidad para influir positn:arncntc en el personal a cargo. 

Corno puede observarse es irnportantc qui::: se cubran las características antt:S 
n1encionadas. para lograr que el personal desarrolle satisfactoriarnenlc sus 
labores dentro de este puesto de trabajo. 
Finahncnte el pcrtil psicológico que se propone es el siguiente: 
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METODOLOGIA 

5.12 PROPUESTA 

PERFIL PSICOLOGICO IDEAL PARA PERSONAL TECNICO EN 
SEGURIDAD 

COEFICIENTE INTELECTUAL 
PLANEACION Y ORGANIZACIÓN 
ATENCION Y CONCENTRACION 
RAZONAMIENTO ABSTRACTO 
JUICIO PRACTICO 
COORDINACION VISOMOTOR.A 
OBSERVACJON Y DJSCRIMINACION 
ESTABILIDAD EMOCIONAL 
AUTOCONCEPTO 
AUTOSUFICIENCIA 
ACATAMIENTO DE NORMAS 
RESPONSABILIDAD 
MANEJO DE ANSIEDAD 
TOLERANCIA A LA FRLISTRACJON 
IMPULSIVIDAD 
COl'n"ROL DE IMPULSOS 
TRABAJO BAJO PRES ION 
CAPACIDAD DE DECISJON 
INTEGRACION AL GRUPO 
TRABAJO EN GRUPO 
RELACIONES IN,-ERJ~ERSONALES 
DISCRECION 
USO DE LENGUAJE 
LIDERAZGO 

ESCOLTA 

,,.,.._ 
"'.·~-~/ 
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PROPUESTA 

CAPITULO VI 

6.1 PROPUESTA 

Una vez detectada la problemática dentro de esta empresa considcrainos que 
para poder hacer frente a la mistna era necesario implementar una rnanera más 
correcta de llevar acabo el rcclutan1icnto y la selección del personal. además de 
proponer un modelo de calidad el cual pennita hacer las cosas bien desde un 
principio. y con lo cual se evite hacer gastos innecesarios en dicho proceso. y 
sobre todo evitar la rotación de personal. 

Con Ja implantación de este rnodclo lo que se pretende es lot.YTar que el equipo 
encargado del proceso de rcclutarnicnto y selección realice lo rnc:jor posible su 
1nisión. lo cual dará corno resultado seleccionar a Jos rnejores candidatos para 
ocupar las vacantes de tCcnico en seguridad priv.ada ya sea vigilancia o escolta 
ejecutiva y que dichos candidatos dcscrnpeiicn cficazrncntc sus actividades. 

Dentro de la amplia garna de auton:s y rnodclos de- caJJUad existentes 
consideramos que para fines de este trabajo el modelo propuesto por Philip 
Crosby puede ser la posible altcn1ativa para dar sulucíón a los problcn1as de 
esta crnpresa. Cabe 1ncncionar que Ja elección de dicho modelo se dc.:bió a que 
se c.:nfoca rnfls por hacer ver a Jos directivos fil 11nportan.::ia que tiene.: el hilccr 
las cosas b1c11 desde Ja primera vez. a travt..·s de la prcvcnc1ón y no de la 
evaluación, con l;i finalidad de que ésta ptH.:da ofrccc1 un prodlll.:tu o scrv1c10 
libr~ de dcfi.:ctos, haciendo hincapié en la importancia que tiene el quc no sólo 
sea el trabajador el que se involucre en Ja búsqueda de Ja calidad sino que sean 
dios 1nismtlS quienes den el ejemplo ha ~;ceuir si pretenden colocar ;i su 
cn1prcsa dentro de los pnmcros lugares. A<lc1nás para Crosby del factor 
hurnano dcpendc que se.: logre o no la calidad dentro de una t.:rnpccsa 

Es unpo11nnre considerar que el valor de una crnpn:sa depende de la 
capacitación de las personas que la i11tcgran, lo cual s~ encuentra cstrcchan1cntc 
ligado a cúmn son seleccionadas las 1nisn1a~. v si éstas han sido sdcccionadas 
adecuadamente. resultarán idóneas p<ira realizar su trabajo con 1111 nivel de 
calid;id y produc11vidad adecuado. 
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Mucho se ha escrito acerca de como adiestrar y desarrollar cn1plcados 
eficaz.Jncnte. así con10 de las diversas 1nancras de cstin1ularlos de tal fonna que 
puedan hacer una contribución vcrdadermnentc 1ncritoria a la cornpailía. estas 
actividades son sin duda in1portantcs. y todn la c111prcsa debe prestarles 
atención. Sin embargo. si se ha seleccionado iniciahnc:nte al e111plcado 
indebido,. ninbriJn progra1na de adiestramiento ni siste1na de incentivos~ no 
in1porta que tan bien diseñados cstCn podrú con1pcnsar adecuadamente. o 
equilibrar ,. el error original cometido al contratar a tal persona 

Es por esto que considera111os ilnportantc infonnar de esto a los din:ctivos de la 
e1npresa. la necesidad de hacer las cosas bien desde un principio y no seguir 
esperando a que se presente la rotación de personal continuaincntc. puesto que 
si esta empresa de nueva creación desea llevar corrcctainentc su proceso de 
rccluta.inicnto y selección. sera iinprcscindiblc que atienda a la previsión de 
necesidades y evite la i111provisación. o de lo contrario podria conducirle a 
retardar o incluso a aplazar los planes de cn:cilnicnto. con lo que podria verse 
obligada a continuar contratando personal que no reúne los requisitos ,y por 
consiguiente cstarú ofreciendo un servicio que qui:l' .. Ú con el paso del tic1npo 
deje de ser solicitado por los clientes. debido a que su .scrv1c10 no cubre sus 
expectativas 

La posible: altcrnat1va qut: a travC.:s de estl..! trabajo se pn)ptinc ~ que qu1za 
pcnnlla hacer frente a la pr1._lbk111út1ca detectada en c.:! proceso de r ci.·luta111ic-nto 
y selección de c.:sta c1nprcsa. se co1nponc de un<l sene de p<1sns los cuales es 
necesario tornar en consideración para logr~u reclutar y seleccionar- de 111anera 
satisfactoria. 

Los pasos a seg.u11 son 

) .- Para garantiz~u- la ctície11c1a en el trabajo del pct son al té"cn1co en scµund<1d 
es indispensable qu1._~ cada uno dt.:: los puestos. escolla y vigll;u11.:1a de la c1npresa 
se cncut.:ntrcn definidos y anallzados. corwcicndn lo 1111:¡or posible las 
actividades y rcspnnsabihdaJcs que tienen que clunphr.....,e. así cun10 los 
rcqmsitos rniniinos qw.: el trabajo exige a la persona que ill ncupc. de tal 
1nancra que pueda dcse111pcfw.rln con Ja efic1cnc1a requerida ' desarrollar sus 
capacidades. 

/'UOl'l"I ST ~ /)/,. r • ._ .HtJ[J/.l (, C•f" <. 1:. :>.¡(> t-.• '- I</ r 1 l 'l.¡ "/i· '• lfJ 1 SI U<"Cfl)-. l •/ / /Jt.•.,,-., ~; L» 1 "v.¡ l .. Hl"J./ ~ t :>! .'1 < •' 1-"/l•~l> i'k/l'.¡!H 
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Por lo que considcrmnos como punto irnportantc se trnnc en cuenta el anúli::>is 
de puestos elaborado para cada uno de Jos puestos • .-.si coff10 las activid<idcs 
que se desernpeílan en los 1nismos. 

2.- El no contar con un perfil psicológico adecuado evita la optima realización 
de las funciones. ya C")UC Cstas dependen de las habilidades y Cualidades de C<tda 
individuo. y por lo tanto para la asignación a cualquiera de Jos puestos (escolta 
o vigilancia) se tendrá que cubrir Jos requisitos del pcrlil psicológico. 

Por lo cual considcra1nos se trabaje con el perfil psicológico elaborado 
tornando en cuenta que Cste se basa en d<itos obtenidos a través de un 
instnm1cnto cotno Jo es el análisis de puestos 

Esto pcrmitirú seleccionar a Jos candidatos que vcrdaderan1ente- se apeguen al 
pertil requerido para cada uno de los puestos. logrando con ello un dcsc1npciio 
satisfactorio de las actividades. 

3.- Para convocar la plaza es ncccsano que se consideren ¡iqut:llas 
car·acteristicas y los requisitos encontrados a travCs del an<llisis de puestos asi 
corno del perfil de los puestos ~ con la finalidad de seleccionar sólo a aquellos 
aspirantes que nu.:jor se ajusten al perfil, los cuales no c.k:bcr.;:in estar ni muy por 
encinrn ni rnuy por c.fclniJo del nivel rcqucndn 

·l.- Deberá existir una adecuada 01·gani7ac1ún y ejecución Llcl reclutamiento, el 
cual dcbcra abarcar desde la pn.:v1sión del pcr·sonal necesario par;-i realizarlo. 
hasta la prograrn;:.H.:1ón <le las fCt..:has cuncn:tas en que si: llevara acabo. 

5.- Pn:parar la infonnación a publicar Ja cual dcbl:Tú curnplir con las siguit!nlcs 
condiciones: 

a) Que se publique a travt!s del rncdio correcto. cnn la finalidad de llarnar b 
atención del tnayor nú1ncro de cand1d~tos polcnciaJ1ncntc adecuados. 

b) Que se dé una descripción co1npn.:nsÍ\.'41 '.\' precisa del puesto y sus requisitos. 

e) La ubicación fisic¡i <le la cn1prcsa y su pnnc1pal l)Cupac1ón 

d) Habilidades y cxpcric11c1a, ncccsar·ias y tkscablcs 

Jtl/1 



PROPUESTA 

e) Requisitos personales_ 

f) Lugar y fecha para el llenado de Ja solicitud. 

6.- Que Jas fechas de pro&'Tmnación de los cxátnenes se fijen de común acuerdo 
con las áreas involucradas para evaluar adecuadamente a cada uno de los 
aspirantes. buscando las rncjorcs condiciones fisicas del innn1eblc para obtener 
resultados satist'hctorios. 

7 __ No seleccionar al personal bajo presión de ticn1po. de a1nistades o de otro 
tipo de presiones. 

8.- Una vez aceptados los candidatos dar la inducción correspondiente. 

9.- Propiciar la con1unicación y rdacioncs hu1nanas con sus comparlcros de 
trabajo. 

Esto es con la finalidad de que el personal encargado del proceso considere la 
importancia de hacer bien las cosas desde un principio y con ello cvitaJ" gastos 
innecesarios con10 son ticinpo y recursos cconón1icos. 

Retornando Jo anterior resmnirc1nos de la siguiente 1nancra lo que Crosby 
denomina Precio del Incwnplirniento y Precio del Cu111pliinicnto dentro de esta 
empresa de Seguridad. 

PRECIO DEL INCUl\fPLll\llENTO 

=::-- Selección subjetiva 
=::-- lnconfonnidad por panc de los trabajadores por puestos asit,'Tiados 
=>- No1ubra111ie11tos inoponunns 
=>- Rot;ición de persona] 
=>- Realizar nuev;uncntc el proceso de Rccluta1nicnto y Selección 

Con10 puede observarse. este precio del incumplirnicnto es Jo que eslá haciendo 
que se seleccione a los candidatos Lle n1ancra subjctiva, por lo cual co1no 
resultado de esto es que se presente la constante ro1ación de personal en ambos 
puestos. Lo cual i1nplica volver a reclutar y seleccionar personal que ocupe 
esas vacantes, pero .si se continúa repitiendo la fonna en 1~1 cual se ha estado 
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hnciendo la selección. estos problcrnas seguirán prc.=scntándosc~ lo qui: 
constituirá volver hacer las cosas~ tener 1nayores gastos entre otros. 

Por lo que si la c1nprcsa desea rcsolvt;r esta problc1n1:itica dcbcrj to1narla en 
consideración y decidir si adapta a su proceso de Recluta1nicnto y Selección los 
pasos que a continuación proponemos y que le pcnnitirán realizar una selección 
más objetiva~ evitando con ello la constante rotación de su personal. 

PRECIO DEL CUMPLIMIENTO 

• - Considerar el análisis de puestos y actividades 
• - Considerar el perfil psicológico 
• - Convocar a la plaza considerando las habilidades y cualid&ides requeridas 

por el puesto 
• -.Organiz..."lr y pro~~;:unar las actividades para iniciar el proceso de 

Rcclutmnicnto y Selección 
• - Especificar lo 111ejor posible Ja infonnación a los candidatos 
• - Seleccionar al personal que 1ncjor St! apegue al perfil del puesto 

Ade111ás de proponer los puntos anteriores considcra1nos i1npt.n·tante que el 
implerncntar el 1node:lo de calidad de PhiJip B. Crosby dt:ntro dd proct:so de 
rccJuta111icnto y st!Jccción daria un 1nejor resultado dentro de dicho proceso ~Yª 
que así se estarú seleccionando con calidad y por lo tanto los cn1plcados 
estarán cu111plicndo con los requisitos del puesto que dcsl.!1npe1larán al fonnar 
parte de esta c111prcsa. 

Para llevar a c.-.ho la implantación del 1nodclo de Crosby es necesario seguir 
una serie de pasos los cuales pcnnitan ir evaluando el avance o c.:stancanucnto 
del 1nismo, u si es necesario hacer conccciones para lograr el buen 
funcionamiento dd n1isn10 y el compro1niso de 1:-i gt:ntc que fonna panc de esta 
empresa de scgund;-id pnvada 

Por lo que para lh:var acabo la implantación del n1odclo de Crosby dentro d..:I 
proceso de Rech1tan11cnto y Sc1ccc1ón de personal de esta en1prcsa. deberán 
seguirse los catorce pasos para d 1ncjora1nicnto de la calidad a travCs de la 
prevención de defectos. dicho modelo requiere Je tie1npo y sobre todo de 
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decisión por parte de quienes confonnan la ctnpresa, esto pcn11itini que se 
logren obtener resultados favorables dentro de esta. 

PASO 1 

COMPRO~l/SO DE LA DIRECCION 

Los directivos de esta ernpresa de Seguridad deberán comprender y entender el 
concepto de calidad, así con10 los beneficios que a través de Csta pueden 
obtenerse, una vez que esto haya sucedido, es irnportante que les den a conocer 
también a todos los empicados la i1nportancia que tiene el definir. adrninistrar y 
medir la calidad, ya que sin esra comprensión por an1bas partes no será posible 
implernentar este 1nodelo. 

El objetivo es que se establezca un co1npro1niso real por parte de la dirección. y 
que ésta pcnnanezca activa involucrándose en el proceso de Reclutanlicnto y 
Selección. 

Las acciones qut! dcberan seguirse para lograrlo son las siguientes: 

1 .- La e111prcsa deberá 1nostrar con claridad su posición sobre la calidad. por lo 
que tendrá que c111itir una política de calidad dentro dc-1 proceso de 
Rcclutarnh:nto y Selección. Dicha política podría versar de la siguiente rnaru:ra: 
ºRccluternos y Selecclonen1os a nuestro personal que cubra los requisitos pan:1 
que la empresa preste un servicio libre de defectos" 

2.- Aclarar a su personal que el crnnprorniso es real. 
3.- Que el concepto de calidad sea claro y con1prcns1blc para todos y cada uno 

de los ctnpleados_ 
4.- La calidad dcbcrú ser el tcn1a ct!ntral en todas Jas reuniones de cvuluación 
que celebren los directivos y encargados del proceso de Rccluta1nit.:nto y 
Selección de esta c1nprcsa de seguridad 
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PASO 2 

EL EQUIPO DE ,HEJORJ..I DE LA c·ALIDAD 

En este paso se fonnará un equipo que cslará confonnado por lo jefes de cada 
área~ estos buscanin~ 1ncdiantc sus aportaciones~ el 1ncJOI"an1icnto Je la calidad 
estableciendo un compron1iso dentro de sus áreas. las cuales tengan relación 
con el proceso de Reclutainiento y Selección. 
Lo que se pretende es que se establezca un objetivo claro y un liderazgo finnc~ 
así co1no buscar que se cu1nplan los objetivos planteados. 

PASO TRES 

,HEDICION DE /A CALIDAD 

El equipo para el mejoran1icnto de In calidad dcbc.:ra discutii· acerca del te1na~ 
buscando con ello 1ncdir resultados a travC:s de lo que se vaya detectando_ 
Objetivo: Buscar soluciones a los problemas encontr<Jdos de 1nanl!ra in1ncdiata. 
Acciones: 
1 .- Analizar si realmente Sl! ha estado haciendo lo correcto al reclutar y 

seleccionar al personal. 
2.- Verificar si al st!leccionai- a los candidatos se hizo lo cotTccto o no 

PASO CUATRO 

COSTO DE LI c·ALII>AD 

El equipo 1ncncionado en el paso anterior así cmno los 1..iircctivos se encargaran 
de detcnninar el costo de la calidad en d proceso de.: Rccluta1nic:nto y 
Selección. Esto con el fin de detcnuinar t:1 costo-beneficio de dicho proceso. 
En caso de que los beneficios sean 1nayorcs que Jo~ costos, esto servirá co1110 
un cstítnulo 1nuy positivo para el propio proceso. 
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PASO CINCO 

CONCIENCIA DE LA CALIDAD 

Los directivos el.! la cn1presa debcrún concicntizar a los jcfC:s de arca 
involucrados en e• proceso de Reclutmnicnto y Selección de la Ílnponancia de 
sus labores. para que estos se compro1nctan cada vez 1nas en sus funciones y 
hagan mediciones de lo que cuesta no tener calidad. corrigiendo las cosas que 
se estén haciendo tnal y clitninando las causas de esos errores. 

PASO SEIS 

ACCION CORRECTIVA 

En este paso el propósito es la clitninación de causas de error~ en el cual deberá 
ponerse a discusión de cada jefe de área~ un 111Ctodo para infonnar a la 
dirección sobre situaciones que le dificulten el cmnplir su pro111csa de 1nejorar. 
elin1inando todas las oportunidades. tanto presentes con10 potenciales que se 
presten a error y conflicto, asi co1110 cualquier otra situación que i1npida a las 
personas realizar su trabaJO bien desde la priinera vez. 

- Es importante que los jctCs de area hablen acerca de los problcn1as que 
consideran son causa de que las cosas no salgan crnno deben. 
- Estos deben buscar la 111ancra adecuada c.lt.! n:solvcrlos con la finalidad de qut.! 
entre ellos nlisn1os se vay.i adquiri~ndo el hábito Ji.: identificar los problenias y 
corregirlos. 
- Diseñar una fon11a sencilla que sirva para describir un probletna 

PASO SIETE 

/>LANEACION DE CERO DEFECTO.\" 

Los <li1·cctivos de la c111pn.!s<1 de SL·guridad Privada dchcrún preparar un 
progrmna de Cero Dcfl!ctos cuyo objetivo sea lograr que se entienda 
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cJarmnente este concepto para poder ponerlo en práctica. EJlos sclccc1onaran a 
algunas personas las cuales fonnaran un equipo que se: encargará de: investigar 
dicho concepto y la fonua de in1plc1nentar el prograrna para poder ponerlo en 
práctica y adaptarlo a las necesidades de Ja cn1prcsa 

PASO OCHO 

ENTRENAJlf/ENTO DE SUPERIORES 

Los directivos deberán definir el tipo de entrena1niento o capacitación que 
necesitan los jefes de arca con el fin de llevar a cabo en fonna activa su parte 
del probYTarna del dia de Cero Defectos en el proceso de Recluta1niento y 
Selección~ antes de i1nplc1ncntarsc el progra111a Jos jefes de .área deberán reunir 
cierta infonnación referente al prog:rarna y trabajar con un asesor en calidad 
para desarrollar el rnisrno y adaptarlo a las necesidades de Ja ernprcsa lo cual le 
pcnnitira funcionar adecuadarnentc de acuerdo al giro 

PASO Nl'EVE 

DIA DE CERO DEFECTOS 

Al llegar a este paso lo que .se pretende es que no hay~1 defectos en el proceso 
El propósito es crear un acontecimiento que pcnnita a todos cl1n1prcnder 
n1ediante experiencia personal. que .se ha prodtH.:ido el caJT1bio 

Este dia se dcbt.: celebrar con el fin de que la din:cción se pn.:sc.:ntc y haga un 
cornprorniso fonn;il ante todos, de tal 1nanera que sea obligalorio el 
cmnplimicnto, y donde los Jcfcs de fffca dcbcr~"tn efectuar algún carnbio para 
que todos puedan r·cconoccr CJUC rcahncntc es un <lí'1 de .. ac111 ud nueva". y qut! 
cada uno de ellos exponga que.! logros h<l tenido hasta el mon1ento. y con10 fue 
posible rcaJizarlo i\si corno 1a1nbién efectúen algún cambio en su 
dcpartan1cnto para que todos puedan rcco11occr que es un día de Hnucva 
actitud u 

f"Hu1·t ·¡.:sr .. u1:r .... \ffJl•t.1u:·1., O:J! ~¡, f,'. 1'1·· t r·rua•·-..-,,' s111.r·,·:r > 1.1 1·1.1. ,,, •• ., 1.·. r , .• ¡,\/' 1,1 • • 1 •i· ·''·''' 1uJ•ii>f"HJ• •fJ~ 

1 12 



PROPUESTA 

PASO DIEZ 

FIJACION DE JI/ETAS 

Los directivos de la etnpresa dcber<in convertir las pro1nesas y los compro1nisos 
en acciones, alentando a las personas a fijar metas para el 1ncjora111iento~ tanto 
para los jefes de área cotno para el proceso de Rcclutatniento y Selección. 
Objetivo: Ayudar al personal a fijar y alcanz..'lr metas periódicas y 1ncnsurabJes 
de 30. 60 y 90 días de plazo. 

PASO ONCE 

ELillUNA C/ON DE CA USAS DE ERROR 

Cada jefe de área buscarñ un n1t:tudo para cornunlcar a los dirc::ctivos aquellas 
situaciones que les dificultan el c11111plir su prorncsa de rncjorar. 

El objetivo es que el proble1na se atienda J"úpida1ncntc y que ellos tmnbiCn se 
den cuenta que sus problemas pudran ser escuchados, asi aprenderán a confiar 
en la co1nunicación lo cual pcnnitirú que el proceso de Rcclutarniento y 
Selección se desarrolle favorablcrnente. 

PASO DOCE 

RECO!\'OC/,HIENTO 

Los directivos buscaran alguna 1nan~ra de cstilnular a los jefes de úrea para qu~ 
se reúnan en fonna periódica con Ja finalidad de fijar 1nctas y después discutir 
la situación de las nlis1nas_ 
Es i111portantc que éstos den un rci.::onocin1icnto 1ncritorio a l<'S jefes de arca que 
IO,b'Ten tnctas o realicen actos sobresalientes. 
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La prcmiacíón y rcconocüniento deberá hacerse de preferencia ~n presencia <le 
los 1nie1nbros de la ctnpresa~ esto con la finalidad de cstilnular a los detnfls y 
lograr que ellos tan1bién participen en fonna activa. 

PASO TRECE 

CONSEJOS DE CALIDAD 

El objetivo de este paso es buscar que los directivos reúnan a los jefes de área 
con regularidad con algunos profesionales de la calidad con la finalidad de 
discutir y detenninar las acciones necesarias para n1ejorar el progra1na de 
calidad que se esta implantando en el proceso. 

PASO CATORCE. 

J/ACERLO DE NUEVO 

Es necesario integrar un nuevo equipo dc Jefes de úrea y volver a ctnpezar 
dado que la repetición perpctuarü el procc.:so y por Jo tanto Cstc se convcrtira en 
parte de la estructura .. Insistiendo en que el progran1a de 1ncjoría de la calidad 
nunca tcnnina. logrando así situar a la calidad en priincr lugar. 
Es ilnportantc aclarar que Jos alcances y Jin1itaciones de la i1nplantación de los 
pasos antes 111cncionados no podrán ser evaluados hasta que 110 se ponga en 
tnarcha el n1odclo. 

Crosby ( 1987) afinna que si una organización desea evitar conflictos iutcn1os, 
eliminar el incumplilnicnto. ahorrar g.ran cantidad de dinero y sobre todo 
111antcner a sus clientes satisfechos es 111uy 11nportantc se ton1c conc1cncia de lo 
que el deno1nina sinto1nas y atac<-1rlos, proporcionando tres ingredientes para 
atacar dichos síntomas los cuales se 111i.:nc1onan a continuación: 
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PROPUESTA 

1.- Detemlinación, la cual suI"ge en el 1no1ncnlo en que los 1nicmbI"os dt.:: un 
equipo de tI"abajo no estan dispuestos a scgt1if" tolcI"ando por rn.r.is ticrnpo una 
situación inconvcnicnle, I"cconocicndo así que sus propias acciones constiluycn 
el único instn1n1cnto que pcnnitiI"éi carnbiaI" las carac1cris1icas de: la 
OI"ganización. 

2.- Educación, que es el pI"occso 1nediante el cual todos adquicI"en un lenguaje 
común acerca de Ja calidad. cornprendiendo las posiciones individuales que 
desernpcña el pI"occso de selección de calidad. 

3.- hnplantación, que es el acto de dirigir el flujo de 1nejora.miento por Ja via 
correcta. este proceso nunca termina porque sien1pre en proceso es susccplible 
a n1ejorarsc 
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DISCUSION 

DISCUSION 

La competencia por subsistir en el mt:rcado obliga a las crnprcsas a buscar la 
excelencia~ pues es la única fonna <le sobn!vivir y prosperar. 

Así~ para asegurar el Cxito continuo cn el n1en.·:ado estas deben csf0r7 ..... arse por 
ser n1ejorcs que sus co1npctidorcs satisfaciendo totahncntc los requisitos y 
necesidades, explícitos e irnplícltos de sus clientes 

Actuahnente aparecen nuevos n1odclos achn1nistrativos que corno todas las 
modas se aprovechan para estar al dia sin importar los resultados. taJ es el caso 
de Reingenicria. Just in tilnc. sólo por n1cncionar algunos~ pero Jo i1nportantc 
no es estar a la 1noda sino prevenir y dar soluciún a los problemas reales que .se 
presentan para poder ser co1npetitivns. 

Es así que al detectar ciertas f311as n erron..:s en el proceso de Rt.!clutmniento y 
Selección de pt:rsonal en esta cn1prcsa de Seguridad Pr·ivada surgió la idea de 
buscar so1ución a dicha problcn1ática a través de la implantación de un n1odelo 
de calidad aplicado a dicho proccsc.J. 

Sin crnbargo la tarea 110 fue sencilla ya que prüncra1ne11tc se tuvo que hablar 
con los directivos de la t.!nlprcsa para cxphcarlcs la problcn1útica Lh.:tcctada y el 
trabajo que.: se podía hai.;cr~ con su autorización~ pero debido a l)llt! un ca1nbio 
no es tan f3cil de aceptar y dado que este intplica romper con fonnas de trabajo 
y ciertos proccdunicntos que se venían llc.:vando a cabo~ se tuvo que sensibilizar 
a Ja gente parn quc colaborara y así poder llegar a n1cjort.!s resultados, ya que al 
final los bcncfic1os que se obtuv:ícran iban a bcncfic1a1 a toda la ctnprcsa. a 
todos y cada uno de los que laboran en Csta. 

El principal problc1na detectado fue los pasos con que se estaba llevando a 
cabo el proceso de Rccluta1niento y Sclccciún~ pc.::ro tan1b1én 110 se contaba con 
un an<ilisis de puestos que sir-viera de base para Ja elaborac.1Un dd perfil 
psicológico que penniticra seleccionar de una tnanera 1nüs 1..-1bJt.!liv~1 a los 
candidatos que sc..: presentaban en la empresa~ así que pn111cran1cntc se daború 
un fum1ato de análisis de puestos y se co1nunico a Jos traba_1adorcs de su 
va1iosa colab0ración, esto fue a través de una circular 
Al principio las personas reaccionaron en una fonna poco pa11ic1patJva, ya que 
pcnsnban qut: :-.t.! les iba a despedir y qut.: .St.! c.stabar1 buscando posibles 
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DISCUSION 

sustitutos para que ocuparan su puesto. pero cuando vieron que nnda pasaba se 
tuvo mas participación. 

Los resultados obtenidos del análisis de puestos L!plic;idos a los trabajadores 
que dcsc111pcñan el puesto de vigilancia y escolta dentro de esta c1nprcsa de 
Sef;,rwidad Privada~ puditnos obtener datos que de alt,'1.tna 1nancra inarcan una 
pauta in1portantc~ la cual es rcco1ncndable que se analice a fondo. dado que el 
desetnpcñar cualquiera de estos puestos no es algo sencillo de realizar por 
cualquier tipo de persona ya que se requiere de una t,'Tan responsabilidad así 
como reunir ciertas habilidades y cualidades para desc1npeilarst: etica.7J1H:ntc en 
el trabajo. 

Por ello es ünportante que se cuente con una definición detal1ad.::i de las 
actividades que se descmpcfian en arnbos puestos. así co1no lo.s requisitos quc 
deberán cubrir los candidatos. esto pcm1itir<i a la ctnprcsa St!lcccionar al 
personal de rnancra objetiva_ 

Dado que el p1·cscntc trabajo no es un estudio cxperi1ncntal. sólo se fonnuló 
una hipótesis de trabajo. la cual no se va a poder co1nprobar hasta qut:: no se 
ponga en 1narcha la ünplc1ncntación del 1nodclo que se está proponiendo 

Algo iinportantt.: que debe ser considerado c..:s que si se quiere ver un ca1nhio 
positivo en la cn1prcsa todo el personal que pertenece a esta tiene que poner su 
1nejor csfucrLo para que las cosas salgan bien y esto tiene que ser en todo 
rnomento y no hacerlo un dia si y otro no. o decir hoy estoy Lle buenas y lo 
hago bien y al día siguiente estoy de 1nalas y es todo lo contrario. La gente se 
tiene que involucrar poncrst.: la ca1niscta y cada día poner su 1nt,;_1or esfuerzo 
para crecer junto con la c1npn;sa y scntirsL.: parte de dla 

Debido a que esta ctnprcsa de Seguridad Privada es de nueva creación es 
importante que considere la itnportancia que tiene el t!Stablcccr un co1npror11iso 
rcnl desde un principio por parte de todas las personas qut: la integran. 
buscando involucrarsc~ interesarse y csforz.arsc por ofn:ccr un servicH> que 
cumpla con los requisitos para los cuales fue creada. buscando ;::isi la 
satisfacción de sus clientcs. quic..:ncs serán lo.s que decidan .si contr:'.ltan o no su 
servicios. 
Por ello es itnportantc que anahccn y reflcxionc:n la problc:n1<itica prcsl:ntada 
hasta este 11101nento y que fue posible detectar a través de este trabajo con la 
finalidad de 1nostrar la 1nancra en la cual si.: ha cstndo seleccionando al pc1 sonal 
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la cual ha tenido una serie de errores por lo que no se está cmnplicndn con los 
requisitos establecidos~ esto debido a que no se tiene bien dcfinídas o 
delimitadas las actividades que debe dcse111pcfiar un vigilantt: o un csc.::oltíl a 
falta de un análisis de puestos que pennita de alguna manera dcli1nitar la 
objetividad del trabajo asi corno aquellas caracteristicas necesarias para 
desen1peñarlo. La ausencia de esto ha dado como resultado la con~tantc 

rotación de personal. 

Por lo anterior considerarnos que Ja rropuesta planteada en este tral)íljo puede 
ser una alternativa de solución de la problc111éitica. la cual de alguna 111ancra 
podria dar resultados satisfactorios si ésta lograr;:\ ser aceptada y puesta en 
rnarcha. 

Es in1portante considerar que el pretenden it11plt:111cntar un rnodclo de calidad 
no es nada senc1Ilo~ ya que ser rcquicn; prüncro quc nada ser c11tc11d1do y 
comprendido por los directivos <.h.: la c1npresa y una vez que esto sucede dchcr;.i 
establecerse un con1pronllso 1 cal e involucrar a todos los 111icmhrns de la 
c1nprcsa buscando asi un beneficio en co1nún. y no pensando sólo en su 
beneficio partícular o dc In Cl)lllrario d 1nodelo no funcionaria. ~- esto a la lar!!a 
rcpcrcutiria en la c1nprcsa ohstacuhzando asi su cn:cimiento. 

Si los dirccti'\T)S de la cmpn.:sa dc.=c1dcn aceptar la propuesta. estar~"in actuando 
corrccta1ncnti:. ya que así podr.rn poner a prueba un modelo que a líl laq.!a les 
aportará i1nportantcs bcncficio~ puesto que se cstar;;i p1cvi111cndo la 
problc1nútica desde un inicio ~- no después Je un largo t1cn1pn cuanc.Jo las 
consecuencias sean rnayorcs 

Esta c111µrcsa no puede pcnnanccc-r s1c1npre en un m1~1no niv<.:l. por lo qu~ es 
necesario que seo actualice 1.:onstantc1nentt..: • y de ser prci.:iso darse a Ja tarea de 
investigar el funciona1111ento de otras crnpn.:sas del 1nis1no ran10 i.:on la finalidad 
de detcctar los aciertos y c:rTorc.:s de las 11lis111as y tomarlos conlo ba:>c para ver 
los propios. huscando asi b 111arn.:r;-i de co1Tcgirlo~. 

Es itnportante que la c1nprcsa con~i<lerc que Jps recursos hmnanns son la base 
pri1nordial dentro de esta y no ercer . que st.: está trabajando con calidad sólo 
porque a la gt.:ntc que ahi :1 ab<ija asi k pari.!zca. sino 111~·\~ b1c11 debc.:r~i 

considerar que la calidad la ju..-:g.a el cliente y no quien brinda el scrv1c10. ya 
que siendo de esa fonna lo:-. cli..:ntcs recurrir<ln a ..:sta por la calidad dt.: Jos 
servicios que brinda 
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Las aportaciones que co1110 profcsionistas pudi111os lograr a travt!s de t:stc 
trabajo, fue el haber elaborado un cuestionario dc análisis de puestos y en base 
a este obtener un perfil psicológico para Jos puestos de vigila11cia y escolta. asi 
como dcli1nitar con 1nayor detalle las actividades. requisitos. cualidades y 
habilidades necesarias para poder dcsc1npeiiar adccuadmnentc el trabajo 
dentro de estos puestos. Jo cual no se tenia elaborado por esta empresa 

El haber podido realizar este trabajo nos deja satisfechas ya que pudimos 
poner en práctica los conociinicntos teóricos adquiridos durante nuestra 
fonnación profesional. aunque no fue posible con1probar nuestra hipótesis de 
trabajo, consideran1os que si se llevan acabo los pasos propuestos a travCs de 
este trabajo. el proceso de Rcclutanlicnto y Selección se hará con 1nayor 
objetividad. lo cual permitirá seleccionar al personal que cun1pla con los 
requisilos cslablccidos para cada puesto. logrando de esa manera que csra 
c1npresa ofrezca un servicio con cahdad a sus clientes. 

Por otro lado~ a travCs de la realización de este trabajo pudin1os constatar que 
la intervención profesional dd psicólogo industrial es importante dentro de una 
organiza.ción ya que mediante sus cnnoci1n1cntos es posible hacc1· frente a una 
problc111atica. presentada dentro de su úrea de trabajo corno lo es el proci;so de 
Rcclutarnicnlo y Selección de Pc1·sonal. ta111b1Cn pudi1nos obscrva1· que el 
proponer un 111odt.!lo de calidad no es algo sencillo de hacer, debido a qut.: no es 
posible hacer las cosas con10 se pretende si antes no se cuenta con la 
autorización de los directivos, debido a que: en algunas ocasiencs existe cieno 
temor al enfrentarse a un ca1nbio el cual puede parecerles desconocido, pero 
que sin cn1bargo es un reto quc tendrán que cnfrcnt:-ir .si pretenden colacarse 
dentro de los pri1ncros lugarc~ en el increado. y para poder lograrlo c.:s 
ünportantc que los dirt.:ctivos de csta cmpn.:sa lcngan una actitud positíva hacia 
la calidad~ que la cnticnUan y la cornprcnd~n co1no debe de ser. esta es una de 
las 1arcas tn~is dific1lcs de log.rar~ pero que es una parte vital para poder lograr 
que t:I progran1a de calidacJ propw.:sto se puct..la implc1ncntar 

A los direct 1vos de esta ernprcsa les Clmv1cnc pr on1ovcr estos cambios en Jugai
dc esperar a que las cosas continúen su cur~o. to1nando en cuenta quc para 
lograrlo scrú nccc:-.ario quc c.sté-n dispuestos a c;:unb1ar y a .su Vl:Z convencer a 
todos Jos nliernbros que ahí lab"r-an e.le la seriedad di.: su dc.:c1siún, t.:nsefi<indoles 
y explicándoles correcta111ente las cosas pa1 a lu,µrar el ca111bio. una vcz que este 
se de Ja e111prcsa será capaz de totnar dcc1s1nnes cada vez llliis razonadas y 
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acertadas las cuales 1c pen1litirán a.lcanzar sus objetivos 1ncdiantc 111étodos 
concretos y cu.iecuados a las circunstancias. 

Dentro de las principales litnitacioncs que encontrarnos fue que por ser cstn una 
c111prcsa de nueva creación~ 110 fue posible.: contar con una población mas 
grande que pcnniticra apor1ar mayor infonnación con respecto a.1 desc111peño de 
las actividades en c<1da uno de Jns puestos~ otra lin1itación y quizá es la más 
importante esa que nn se pudo co1nprobar la hipótesis plantead::.i debido a que 
no se il11plc1ncnto el prog.ra1na de calidad propuesto. lo cual no pcnnitió evaluar 
los alcances y li1nitacioncs que este hubiera podido tener 

Es importante reconocer que al trabajar dentro de una c1nprcsa será siempre 
necesario busca1· y proponer m11.:vas alternativas para lograr un buen desarrollo 
dentro de.: la 1nis1na. por In cual cs im¡ncscindiblc. que coino psicólogos, nos 
actualicc1nos constantc111cntc. en <iqucllos tenias quc co1númncntc están 
cnfoc;.1dns a Ja ad111inistracÍl"ln. dc \1.J contrario esto podria ser una lin1it<ición, 
dentro del cmnpo de trab<lJO. por In que si se quicr·c tener el n:conoci111icnto de 
nuestra profesión, scrú nccesariu que nos csfnrce1nos en.da dia 111ús y cstablccc1· 
un co111pron1isn real para poder lot!rar nuestros ob_1ct1vos y ofrccc-r nucstros 
servicios con calidad y profcsiunalismo 

Antcrion11cntc. el papc1 del ps1cnlogo dentro dc las oq_!aniLac1011cs cra 1nuy 
reducido. sólo i11..:l11 sionabíl en cl o:ünblto dc Sclccc1ón y la Capacitación y se lc 
linlitaba a cH.:rta:-; at..:tiv1dadcs que c1 an c:xc1us1vas de cstl.!. pero en aflns 
recientes se ha 1dn invnlucrand<' en act1v1dadcs del ;lrca a<l1111nistrativa y así al 
surgir nuc,·n:-> llH><..lelos al.h111111stro:1t1vo.<0.. ha tenido llll can1po 1nús a111plio de 
ncción. ya que c~1os !"'lJf!!en con la ti.nalidaJ de dar ~;oltu.:iún a p1oble1nú1icas 
dentro de las ernpresas adc111üs de.: trat¡ir de prt.:ve1111 oua:. que en pe1 iodos no 
1nuy largos dc ticn1po pucl.kn ucasínn~n· grandes p1 oblc111as e nKlus.o tcnninar 
con el cierre de la::-. 1111s1nas 

Adc111üs Ja impla.ntai..:iú11 de algún 1noddo dt: calidad para 111c_101·ar la produccit'n1 
( .. h.! bienes o sen.-·icíos i111plica un cambin y pac1 poder concic11tizar tanto a los 
directivos co1110 a h)s trabajadores. qu1c11 llH..'JOr que un profi.::--.iL1nal encargado 
del cn1nport;u11ie11to ln11na110. COllll) cs el psi..:olngo 11H.lustnal. aunque parezca 
una larca sencilla para el ser humann trabajar cn eqwpo es 1nuy dificil. ya que 
por lo general se '·c...·n sóh l los mtercscs individuales sin con~1dcrar que dentro 
de una cn1prcsa cada uno l.k cllos fonna una parte: i1npnn~mte. y que aunqw.: a 
•.·eces se pit:11st: que su tr<ibnjo 1111 tiene que v1:r nada con la gcntc de otras áreas 
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de la empresa~ esto es un error porque todos trabajan para curnpJir un 1nisrno 
objetivo y si no se trabaja en equipo esto no scrú posible de alcanzar. 

Por lo anterior es ünportalllt! reconocer que la inrcrvcnción deJ psicólogo es 
prin1ordial para explicar y hacer entender a la gente que el rrabajo en gn1po es 
1nejor~ ade1nás de hacerles ver las vcnwjas que se obtcndr<"m con esto y lograr 
que la gente haga su trabajo con gusto haciéndole saber lo valioso que es su 
trabajo. 

1-Iebeno Mahon (198 7) afinna que para que la calidad llegue a una c1nprcsa se 
debe obtener lo 1nejor de .. Ja cncrgia lnunana'' que es lo que Je da vida a la 
rnis1na. 

Hay antecedentes que scfial:m que se ha fracasado en el intento de i1nplemcntar 
la calidad porque cJ estilo dc vida de Ja crnprcsa ... su personalidad". sus 
costumbres no han adrnilido ni las hcnaniicntas ni el tipo de vida que se 
imponen aJ querer adoptar un 1nodc10 dt! calidad. En otros casos parece que se 
ha íracasa<lo porque no se ehgió bien el 1no1nerlfo d~ cnipczar, pues cuando se 
intento hacerlo. cJ ánüuo de Jos coniponc111cs de Ja organizaciún no era el rnfi.s 
oponuno para acarar de buena nia11cr·a los co11tcn1dos de Ja calidad. en el fondo 
propone una n1ayor dedicación y abocación al rrabaju 

Aliora bien. ¡iJgo que es muy cierto es que el ad.aptar algún nwdcJo 
administrativo no st.: dc.:be hacer .sO/o por rnoda o por que se crea que csre va a 
solucionar todo ripo de probicnia.s. 111.:ts bien es porque hay que ~cr cornpctlfivn. 
renicndo claro que el ohjctivo pri111u1diaJ es bu::-1..'.ar Ja sarisfacciún dcJ cliente.~ 

Asi 1nisn10 J1acc1nLl.S las s1guic111es sugc1e11cias qw.; c!-.pera1nos .SL: IPn1c11 e11 
cuenta ya que si bien el principal prnblc1na es el pnlcc.so de f<eclut;inucrlln ~ 
.Sclccción. hay tan1biCn orr<is ;:üea.s como la cap;icrracrón. que rL"quicn:n de: 
111volucrarse para n1ayor bencfic10 .Jr...: rndos los que laboran en esla crnpn:.sa. 

Oc ser aprobada J;i propuesfa Sllf!t.:n111os. qllc .se revise.: poi Id n1cnos cad;i si.:1s 
n1escs el análisis de puestos del pc1·¡,.onaJ de v1gilanc..:Ja y e.scolra. acJcm~is de 
elaborar un anülisis de put.:stos para los :•;upc.:n:1sores y d~nJ.<is puestos que 
contOn11an la e1nprcsa. 
Tan1bién se debcrc't realizar una defección ck JJL'cesidadi.:s y una valuación di.: 
pucsros. elabora• progra1n¡1s de capacitacion adecuados para cad;1 uno de los 
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puestos~ buscar la manera de ilnplemcntar y dar un scguinlicnto al rnodclo de 
calidad propuesto~ Jo que pcnnitirá a l<t cn1presa funcionar satisfactoria1ncntc. 

La empresa tcndni que considerar que Ja calidad crnpicz;i y tcnnina con 
capacitación y si se quiere que haya productividad se tiene que tornar en cm:ntn 
un prot,rrarna prioritario de capacitación para la calidad que obedezca a una 
detección de ncccsid<tdcs la cual dcbcr;i contc1nplarsc a corto. 1ncdiano y largo 
plazo~ tornando en consideración los sit;.'"-Uicntcs factores: 

• Principahncntc a sus trabajadores 
• A los clientes 
• A la con1petcncia a Ja cual dcbcró. enfrentar 
• A los catnbios en el cnton10 
• A los servicios que está ofreciendo 
• Al equipo con que cuenta 
• A sus instalaciones 

Por últin10 diremos que para que la empresa logre cubrir sus objetivos en fonna 
integral Csta deber~ perseverar para lograr n1antcnersc y 1ncjorar los rcsulrudos 
en fonna panu:1pativa a través de procesos que propicien Ja Mejora Continua. 
par~ lo cual es ilnportantc que rnantenga los siguientes principios de calidad: 
1- SLJtisfacción de sus clientes 
2- Calidad c:n sus ~;ervicios 
3- Calidad y annonia en cJ trabajo 
4- Mediciones, y por últirno 
5- Mejora 

PROPUESTA DE UA' AIODEI o TJ/t("'AU/~0 J;NRKC"Lt.ITA.UTENTO T Sl>U.rc'IÓN DEP#JUON.~L ~· tJl'o:A D.11'HE.S.<t 14'' SEr'"ilJIUIJ.d > J'R/l:<lJM 
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COHCLUSIOH 

CONCLUSION 

Una vez finalizado el trabajo se puede concluir que es posible que el psicólogo 
industrial ton1c parte en las diversas problc1núticas que pueda presentar una 
organización y no pensar que sólo algunas áreas son de su co1npctcncia. por 
ello es importante actualizarse constantc1nentc e interesarse en nuevos 111étodos 
que pennitan innovar dentro de una ctnprcsa buscando con ello aun1cntar la 
calidad~ y la productividad de Ja 1nis1na. 

Es evidente que para que ésta empresa de seguridad privada. la cual fue n1otivo 
de estudio. pueda 111antcncrsc dentro del n1crcado deberá orientarse cada día 
más hacia el proceso de Rec1uta1nicnto y Selección. fo1nentando el trabajo en 
equipo. la evaluación del n1is1uo y sobre todo establecer un co111pron1iso real 
para el logro de sus objetivos. 

Si la empresa quiere hacer bien las cosas desde la prüncra vez y obtener los 
beneficios que la calidad puede brindarle. no sólo a la co1npaflia sino ta111biCn a 
los cn1pleados. sin importar el tipo de trabajo que desempc1len, es ncccsano 
tener una actittid positiva en todo mon1ento y de esta fon11a se lograran 
beneficios cmno los siguientes 

- Crear un a1nbicnte 1nas agradable en lo que se refiere ~ las relaciones de todo 
el personal. 

- Trato n1ás digno y tnayor hacia el personal por parte del cuer-po directivo. 
al co1nprcndcr la itnportancia que tiene dentro de la etnprcsa. 

- Un ambiente propicio para lograr la superación personal de todos los 
e1npleados. 

- La intervención de todo el personal en dccisi1..Jncs antes sólo reservadas para 
los directivos. 

- ÜfbyUllo por pr0ducir servicios de <tlt<J. calidad y por brindar al cliente la 1nejor 
atención. 

- Ort.yUllo por pertenecer a una cn1prcsa líder con 1nucho futuro. 

J2J 



Para poder lobTTar estos beneficios es necesario que en esta c111prcsa de 
Seguridad Privada~ en Ja cual el proceso de Rcclutmnicnto y Selección se está 
llevando a cabo sin seguir un proccdi111icn10 adecuado. ya que no se tiene bien 
delimitadas tanto las actividades. habilidades y cualidades necesarias para 
poder desempeñar los puestos de vigilancia y escolta asi con10 las funciones de 
cada una de las personas que intcnricnen en dicho proceso. se torne en 
consideración la propuesta del 1nodelo de calidad para dar solución a la 
problemática planteada anterionncntc. y con ello evaluar los alcances y 
limitaciones que a través de este 1nodclo se puedan presentar. 

Así 1nis1no cabe mencionar que la problemática que presenta la empresa no es 
exclusiva de ésta. ya que en México algunas organizaciones. de todo tipo. 
presentan problemáticas si1nilarcs que de algún 1nodo no se atreven solucionar. 
intentando un cainbio con la iinplantación de algún rnodclo de calidad por 
tc1nor a que no les de los resultados que ellas esperan. ya que por lo general el 
i1nple1ncntar un 111odclo de calidad requiere del co1npro1niso real de todos los 
1nic1nbros de la organización y los beneficios se verán a 1nediano y largo plazo. 
Finaltncnte es irnportanre hacer énf~1sis que en nucsrro país se necesita más que 
nunca empresas que brinden sus servicios con calidad. y que sean capaces de 
enfrentar a la nueva co1npctcncia. por lo cual. considerarnos que si esta 
e1npr\!sa irnp1ctnenta el 1nodclo de calidad propuesto n través de este trabajo. 
tendrá una mayor probabilidad de ofrecer un servicio de SC!:-~1 . .1ridad con calidad. 
lobTTando garantizar su estabilidad dentro del increado y generar nuevas y 
rnejores fuenres de crnpleo. 



ANEXO 1 

CUESTIONARIO PARA EL ANÁLISIS DE PERSONAL DE VIGILANCIA 

DE ASESORÍA INTEGRAL EN SEGURIDAD PRIVADA S.A. DE C. V. 

INSTRUCCIONES 

A continuación encontrará una serie de preguntas con las cuales se pretende 

conocer las actividades que usted realiza en el puesto que actuahncnte 

desempeña. 

Le recomendamos que trate de contestar con toda honestidad las prc!,'tlntas y 

que evite dejar preguntas sin contestar; la infonnación que usted proporcione 

será tnuy iinportante y estrictrunente confidencial para el Departrunento de 

Psicología. 

DE ANTEftfANO, LE A&"RAI>ECE!>UJS SU PART/CIPACU}N. 



1.- ~ Cuál es el nombre(s) del puesto que desempefia ? 

2.- ¿ Cuál es su clave ? -------

3.- ¿Cuál es el horario de su jornada normal de trabajo? 

La jornada nonnal de trabajo es de --------a ---------

4.- ¿ Tiene jornadas extraordinarias de trabajo ? 

Marque con una cruz 

¿ Cuál es el motivo ? 

Si ( ) No( 

5.- ¿ Cuánto tiempo lleva trabajando en Ja cn1presa? -----------

6.- ¿ Cuál es el sueldo que percibe ? 

7.- Hay otros puestos sc1ncjantes al suyo ? 

Si ( ) No ( ) ¿Cuáles? 

8.- ¿ Cuántos empleados hay en el mis1no puesto que usted ? --------



9.- En la siguiente página~ 1narqut: con una cruz su ubicación en el organigTama 

10.- ¿Quién es su jefe inmediato? -------------------

11.- ¿ A quién reporta diaria1nente su trabajo ? --------------

12.- ¿Reporta además a alguna otra persona ? -------------

Si ( ) No ( ) ¿a quien'-----------------------

13.- ¿ Con qué puestos tiene relación pennanenten1entc ? 

Con--------------- para que asunto---------

Con para que asunro ----------

14.- ¿Tiene alguna relación con gente externa a Ja empresa ? 

¿Con quién? ¿ Para qué'! ¿ Con que frecuencia? 

15.- Describa en quC consiste su trabajo 



16.- Describa como es un día de trabajo desde su entrada hasta el fin de la 

jornada 

-------------------- ------

J 7.- ¿ Realiza alguna actividad periódica. es decir cada dcten11inado tiempo? 

J 8.- ¿ Realiza alguna actividad eventual o in1prcvista ? 

(por ejemplo cada dos o rres dias. cada semana~ etc.) 

19.- ¿Tiene usted otras obligaciones o responsabilidades? 

Si ( ) No ( ) Especifique 

---------------



20.- ¿ Qué grado escolar mínimo se requiere para poder ocupar el puesto ? 

Marque con una cruz el que corresponda 

Primaria completa 

Secundaria ( ) 2 ( ) :> ( 

Preparatoria o equivalente 2()3() 

Carrera Cona ( ) ¿Cual ? --------------------

Carrera Técnica ( 

Algún oficio ( 

Alguna profesión ( 

¿Cuál? --------------------
¿Cuál? ___________________ _ 

¿Cuál? 

21.- ¿ Qué conocimientos se requieren para desempeñar el puesto ? 

Marque con una cruz el o los que conside.-c convenien(e 

Leer y escribir 

Operaciones aritntéticas 

Mecanografia 

Manejo de archivo 

Facilidad para redactar alglln escrito 

f\..1anejo de auto1nóvi1 

Manejo de annas 

Facilidad de palabra 

Facilidad en el trato con el püblico 

Otros conocimientos ) especifique ----------

22.- ¿ Considera que pa.-a el dcsc1npcño de su trabajo. sea necesario tener 

experiencia previa a su ing.-eso al puesto ? 

Sí ( ) No ( ) 



23.- ¿ Después de cuánto ticrnpo de haber ingresado al puesto considera que un 

empleado de nuevo ingreso dcscn1pcfian·1 eficientemente sus Jabo1·es '! 

-----días----- semanas----- rnescs ------ atlos 

24.- ¿Su trabajo exige sólo interpretar y aplicar bien las órdenes recibidas? 

Si ( ) No ( ) Especifique 

25.- ¿ Su trabajo requiere que usted organice diariamente en diferente.!. fonnas 

su rrabajo ? Si ( ) 

Explique con10 lo hace 

No ( ) 

26.- Cuando toma una decisión nonnaln1cntc: 

Puede consultar a: --------------------· 

Debe consultar a:~-----------~~-----------------
Sólo en casos dificiks consulta con: 

27.- ¿ Debe respetar el método de trabajo ? Si ( ) No ( 

¡, Cuiil es la razón ?--------------------------
--------~---·---------



28.- ¿ Puede variar o mejorar el rnCtodo de trabajo ? Si 

¿ En qué forma ? 

No ( ) 

29.- ¿Tiene usted bajo su responsabilidad alguno de los siguientes materiales?. 

(Marque con una cruz) 

Armas 

Papeleria 

Archivo 

Mobiliario 

Despacho 

Maquinaria y/o aparatos 

Herramientas 

Dinero 

Documentos 

Al portador ______ _ 

Nominativos-------

cantidad NS _________ _ 

¿ Cuáles?----------

¿Cuáles?-----------



30.- ¿ Cuáles de los siguientes rcquisiros exige el puesto ? 

(Marque con una cruz.) 

Agudeza auditiva. 

Agudeza visual. 

Coordinación entJ·e la vista y Ja rnru10. 

Expresarse en fonna verbal correcta. 

Ser ordenado en Jos detalles de su trabajo. 

Tener capacidad de planear y organizar. 

Concentrarse en rncdio de distracciones. 

Soponar Ja monotonía. 

Ser flexible para ajustarse rápidamente a las 

nuevas y cambiantes 

climatológicas 

Relacionarse adccuadarncntc 

cornpaiit:ros y otras personas. 

Tener don de mando 

situaciones 

con Jos 

Conscn.·ar la calina en emergencias o 

situaciones rcrisas 

3 J.- ¿ Que otras características debe tener para el buen dcscrnpi:ño del puesto ? 



32.- ¿ Exige el puesto de aJgún requisito acerca de ? 

(Marque con una cruz.) 

Resistencia fisica. 

Debe realizar esfuerzos fisicos 

al realizar sus actividades. 

Estar de pie. 

Estar sentado. 

Subir o bajar escaleras. 

Hablar. 

Cargar. 

Caminar. 

Tiempo aproximado ___ _ 

Tiempo aproxi1nado 

Tiernpo aproximado ___ _ 

Tiempo aproximado ___ _ 

Tiempo aproximado ___ _ 

Tientpo aproximado ___ _ 

Peso aproximado ------

Distancia aproxitnada __ _ 

33.- l\1farquc con una cruz aquéllas condiciones bajo las cua.Jcs realiza su 

trabajo. 

Lugar Cc:rra<lo -------

Al aire libre ----------

Caluroso 

Bien ilun1inado -----------

Cambios repentinos de temperatura 

Húmedo 

Lilnpio 

Olores desagradables __ _ 

Ventilado adc:cuadamcnrc 

Trabajo en grupos 

Trabajo aislado 

Expuesto al sol y a la lluvia 



. :~·· -,.·' ·~ '"" ' .. 

34.- Tiene que realizar su trabajo en alguna otra condición? 

35.- ¿ Cón10 considera su trabajo 

Monótono Si No 

Variado 

Po.-quc? 

Si No ( 

36.- Al dcscmpcüar sus labo.-cs. ¿ A qué riesgos o accidentes se expone '! 

Dcscribalos en el o.-dcn de rnayor a menor riesgo 

lll 



37.- Para ocupar el puesto que requisitos debe cubrir. Especifique 

Edad miniina 

Edad m3.xirna 

Estatura 

Peso 

Estado civil 

Nacionalidad 

Religión 

Disponibilidad para viajar 

Otros requisitos 

Analizó:--------------

Fecha: --------------------------------

GRACIAS POR SU COI..rl/JORACION 

IJ 



ANEX02 

ACTIVIDADES DE UN DIA NORMAL DE TRABAJO 

VIGl/~1NCIA 

Las actividades varían de un día a otro. ya que debido a las necesidades del 
servicio el personal labora 15 dias haciendo guardias cada tercer día. (guardias 
de 24 horas) y 1 5 días a todo servicio. A continuación se explicara en qui.: 
consiste cada servicio. 

Estando de guardia. 

- Se llega ;il lugar de trabajo, dcbidarnentc aseado y vistiendo saco y corbata .. se 
finna el estado de fuerza (lista). c-sto por lo general debe ser a las 8:30 A.M. 
Se recibe la guardia. revisando la bitúcora para ver que no haya pendientes y 
todo este sin novedad, al can1b10 de guardia se recibe el equipo de trabajo 
(llaves) y se verifica si hay algun;i novedad relevante posterior a esto st: 
dispone a dar indicaciones a la gente que va a estar de apoyo (asignadas con 
anterioridad por cl jefe de servicio) para el n1c_1or cntcndiinicnto durante el dia a 
transcurrir. A las 9.00 A.M. se reporta a la hase central el inicio de servicio y 
así 1nis1110 cada hora durante d día. se debe n.::portar las novedades qu~ ocurran 
durante una y otra hora. tanto en el edificio central co1nn en Jos anexos 1 y 2. 

[)entro <le las actividades quc si.! rcali:.r...<111 i..::n la guardia est:'ln: el che;;:car 
asistencia del personal de seguridad. checar entrada y salida de los directores. 
recibir docurncntos. sobres. pcriúdicos. checar c.:ntrada y salida de visitantes así 
co1110 autorización de acceso a los 1nisn1os. checar entrada y salida dc caJaS, 
equipos <le con1puto, chcc.-ir el 1natcrial o bultos qu~ sean sospechoso~ 

A las personas qut.: t.:ntran a las m~talaclones se ks indica qm.: !'-t.: registren y se 
les hace algunas pn:guntas scnclllns corno las siguic111t..::s: - ¡,/\. quién visita?. -
¿De quC co1npaflia viene?, ¿A q11l= asunto'.'. ~;e k pn:gunta si ticrn: ~1lguna cita~ 
se le pide una ídcntificaciOn para verificar qut; sea la rnisina persona, a.si rnísrno 
se llarna por teléfono a quien visita para ver si autm·iza su acceso. 



Para poder dar acceso a autornóvilcs se tiene el coJllrol de Jos botones <1ue 
abren y cierran las puertas principales de acceso y se debe cst¡ir arcnto a todos 
Jos acoruccilnientos que ocurran al entrar y salir todos los vehículos. Al entrar 
algún vehículo. se tiene que anotar el norubrc de la persona que entra asi corno 
las placas y color del vehículo y revisar Ja cajuela para ver que no se lleve 
ninguna anna u objeto extrafio. 

Cada hora antes de reportar se realiza un rondin para checar que iodo este en 
orden~ lo anterior es hasta las 8:30 a.111. del día siguiente. 

Por la tarde se deben prender las luces del estacionamiento y pasillos 

Al finalizar el dia se debe realizar un reporte de las novedudcs ocurridas 
durante el dia y estar alerta de cualquier suceso o anornaJia que pueda ocurrir 
durante el transcurso de Ja noche. asi como hacer rondines en las instalaciont:s 
hasta Jas 8:30 a.rn .. hora en Ja cual se entrega el servicio. cornentando Jas 
novedades a Ja persona que relevara Ja .!:,.'"ll~udia. 

Estando a todo servicio. 

Por Jo general se debe llegar JO rninutos ;mtcs de la hora de L·nrrada. que es a 
las 9:00 a.rn. para iniciar d ser-vicio. 

Todo el dia se esta parado supcrv1sa11do Jo que entra y pri11cipaln1cn1c lo que 
sale. con su respectiva orden de salida. haciendo rondines dentru de las oficinas 
lo m.as discreto posible para vcriticar que lodo este en orden: la hora de comida 
se asigna entre las 1.1 :00 hrs y J:-is 1 (1:00 Jus y es de 1 1 /2. . b IH ,,.a de salida es a 
las J 8:30 hrs p.111 

Cuando llc,µ.a cJ helicóptero. el que sc enc11c11tra de guardia en d anexo 2~ 

procederá a tornar nota tft! Ja hora de llegada. caractcnst11..:as del aparato 
(rnatricula) y nornbn: de Ja tripulación. 

Uno de los CJUC cubren l<t entrada principal del edificio acudir~í a ton1ar datos de 
las personas que Jlcµan L'll d ht:hcc._»ptcro. Reportando postcrlonuenrc Jos (fotos 
a Ja caseta principal. para ccn:ir el triángulo de co1nunicac1on con Ja oficina 
principal. 



.r\.nexos. 

- Llegar a fin11ar la lista de asistencia. 
- Esperar a que se asigne el lugar donde se va a estar o pcnnanccer. 

Anexo 1 

Recibir el anexo chocando el aseo de1 nlisn10 y los objetos que quedan por 
consigna (paraguas. teléfono. 1nobiliario. itnpenncablc. lámpara. etc.) 

Dar acceso a vehículos que estén autorizados. registrando nombre. placas. 
color de vehículo. No se pcnnitc el acceso de peatones. Cada hora se debe 
reportar al acceso principal. se espera que se asigne la hora de conlida, que es 
de una hora y tncdia y asi postcrionncntc hasta las 18:30 p 111 .• .si se está de 
apoyo. o hasta las 8:30 hrs del día siguiente si toca guardia . 

.Anexo 2 

La actividad es s1111ilar a la antcrüu· pero tn<is tediosa y con tnñs 
rcsponsab i 1 id ad . 

. Al 11cgar al puesto de trabajo asignado por d jefe de servicio. lo primero es 
realizar un rondin por todo el lu!!~lí. chccando no haya al!!tma anmnalía o 
desperfecto. postcrlnnncntc llenar la hoja de reporte;; y poner la utcnc1lm 
necesaria. se reporta cada hora al cono. después cada hora antcs de reportar se 
hace un ron<lin para checar qu(.; todo este en orden. 

Así transcurre la n1afJana hasta que llega la hora di.! la co1nida la cual es dt.: 1 J a 
14:30hrs o Uc 1,1:30 hrs a 16 hrs p 111 y es cunndo se aprovecha para descansar 
y desconectarse un poco del trabajo~ ya pasado este lapso <le tit:1npo se rc!:.rrcsn 
al puesto para que el apoyo se vaya a co1ncr y asi hastn que den las 18:30 y 
esperando no pase algún itnpn:visto. 



Algo muy importante en este anexo es que se debe estar todo el tiempo alerta 
ya que se corre el riesgo de ser sorprendido por algún delincuente por· la 
facilidad de que esta alejado del edificio central y demás accesos. 

Nadie entra o sale por la puerta anexa de esa c<Jscta solo el chofer encargado 
del mantcniiniento de varios vehículos que se encuentran en la cochera~ frente n 
la caseta de SCb'l.lridad (anexo 2). 



ANEXO 3 

ACTIVIDADES DE UN DÍA NORiitAL DE TRAIJAJO DEL ESCOLTA 

Las actividades de un escolt<l son variables no solo de un dia a otro~ sino 
también de una hora a otra. cslo depende de la (s) persona a la cual se cstC 
custodiando. 

A continuación sc hara 1nc11ció11 de las actividades rnás sobresalientes e 
itnportantes que por Jo general se suden realizar dentro de. un día nonnal de 
trabajo. sin to111ar en cuenta los iinprcvistos que puedan surgir. 

Toe.lo clc1ncnto debe prcsentarst: al servicio puntual a su hora dc entrada que 
por lo general es e 6:.10 A.M. a x-oo hrs. /\_l'v1 a tnüs tardar. la hora de entrada 
varia de acuerdo a Ja csc..:olt.-i en que se c~t~, se debe llegar dchida1ncntc asc¡ido, 
vistiendo saco y corbata llt.:vando con~1go el c..:quipo de trabajo que por lo 
general es un gas y un bastón así cumo 1~1 credencial de la en1prcsa y licencia de 
1nancjo vigente 

Al llegar ¡iJ dnnlicilio del escoltado u oficina, según ~i.:a el caso, se debe 
presentar ante su jefe de ser-vicio. finnar la lista de asistencia. verificando que 
su finna y clave cstCn asentadas cn el n.:ponc de novcdrn ... ks. In111cdiata1ncnk 
dcspuc.!s se debe reportar a la ct:nlral el inicio e.Id scr'"·icio proporcionando: 
no1nbrc del servicio. clave personal. hortl de irncio del servicio. 
Se debe revisar al vehículo escolta vcnficandn quc se cncrn:ntrc en buenas 
condiciones 1nccá11icas y con Jos niveles dt: lubricantes apropiados al igual que 
1...·on un minirno de n1cdio tanque de gasPlina (lo anterior c.kbc ser revisado ya 
sc.:a por el clc1ncnto que sirve de co111..luctnr. cotno por cualquier otro clc111cnto). 
Se tiene que pcnnaneccr de guardia hasta que salgCJ el custodiado (a). al sCJhr 
este: cada clcrncnto Je seguridad to1na su lugar en el vehículo conductor. 
copiloto o elc111cnto vigía. Cada dcrncnto ticnc una función especifica. Sin 
cn1bargo todos dr.:bcn de ir atentos a cualquic.:r mconvcnicntc que se pn:senrc y 
que ponga en peligro la seguridad del custndiac.Jo (a) 
El conductor debe lr mento al autn del cscoltadn. puni..:=ndn su total atención y 
pericia al conducir. tratando de i.:onrd1nar su rnaneJO con d dd chofer del 
escoltado o en su c.lcfocto con el escoltado nlismo. dL:be guardar JCJ distanci;i 
necesaria para salvaguardar la ::-eguridacJ del vehículo t.:scoltadu. abrn lc paso 



hacia los lados. o al entrar o salir de alguna intersección según lo requiera. 
también debe ir vigilando hacia adelante del vchícu]o escoltado como hacin 
atrás y a Jos lados, a] it,'l.1al que en los rnismos sentidos del vehículo escolta no 
debe distrncrsc con nada puesto quc esto puede ocasionar un accidente (todo Jo 
anterior se hace con el total apoyo de los espejos). En caso de que se detecte 
algún vehículo sospechoso debe conn1nicarlo a sus cornpaflcros p<ira estar 
alerta. 

El conductor del auto patrulla o auto escolta al llegar a cualquier sitio debe 
pennaneccr dentro del auto al volante. con el n1otor encendido y alerta a 
cualquier indicación que se le de por partc <lcl escolta que va custodiando a pie, 
y está atento a cualquier inconveniente que se prescnh: para actuar corno lo 
indique el rnanual de seguridad de acuerdo a las indicaciones que prcviarncntc 
le haya dado el encargado del servicio. 

El copiloto nonnahncntc es el encargado dd servicio, aunque puede ser 
cualquier otro clcrncnto. Su función es ir atento hacia e) frente, atr<is y a los 
lados del vchiculo escoltado y del vehículo escolta, estar pendicntt: de cualquier 
vehículo o personas que sean sospechosas que se acerquen a los escoltados y 
1nanifestar cualquier alerta al respecto. tarnbit.!n debe auxiliar al conductor 
indicitndolc su paso derecho. Su atención debe ir fija u todos los sentidos. debe 
ir pendiente al radio l.:Onmutador. (.h.: cualquier lla111ado o sciial que haga cJ 
escoltado para atenderlo al llcgar a un sitio dctenninado, si.: debe bajar de 
in111cdiato habiendo dado a Jos dctncntos restantes cualquier indicación que se 
requiere en t:I 1non1ento, al bajarse.! debe acudir hacia el auto escoltado 
vigilando prc,·ia111cntc todos los ángulos del fugar a donde hayan 113!-!ado a fin 
de detectar anornalías. Dcbc inicia1· la cu:-.to<lia a pie de su escoltado de Ja 
siguiente 111;.mcra: debe abrir la pucna (.h.~I autn escoltado sin descuidar Ja 
vigilancia de los alrededores. al bajar eJ escoltado debe scguirlo a Ja distancia 
que previamente se haya determinado con el escoltado coordinando la distancia 
y la vigilancia t.:on el clctncnto de apoyo, al escoltarlo se debe tener presente al 
escoltado <le reojo no tnirándolo dircctan1cntc ya que 5-.C pier·dc la pcrspe:ctiv;i 
de Ja custodia. Al llt.!gar al sitio donde el escoltado vaya se debe prCb'1U1tar si 
hay alguna indicación o en su defecto dejarlo entrar y esperar su salida del 
lugar en un .sitio donde se les pueda localizar in11H.:diata1tH-'nte. Cuando sale el 
escoltado se reinicia la operación hast<i el n101nento en que llegue a su auto y se 
suba. dcspuCs di: esto~ los escoltas deberán .subir al auto palndJa y desarrollar 
nucva1ncntc la operación mencionada al principio 



E1e1nento vigía o de apoyo: este debe viajar en el asiento de atnis del vehículo 
escolta .. debe de vigilar hncia atr~is del vehiculo escolta. hacia los lados o de 
vez en cuando hncia adelante. auxiliando al conductor cuando Cstc quiera 
realizar alguna n1aniobra hacia los lados del vehículo indicúndolc el paso. 
tan1biCn debe reportar cualquier aditud sospcchosa por parti; Je alh-,..-\m vehículo 
o persona. En general c..k:be adoptar ~1lguna actitud parecida a b. del copiloto. 
Al n101ncnto de llegar a algún sitio debe bajarse en sentido opuesto del copiloto 
para establecer una vigilancia con mayor visión y estar pendiente del 
escoltado. y del 111isr110 1nodo cuhnendo a su cornpaficro. También debe servir 
de enlace entre el encargado de servicio con el auto patrulla o el auto escoltado. 

En cualquier lugar donde se c.;ncucntra la escolta los elementos deben esrnr 
atentos de cualquier n1ovi1niento qu~ realice su escoltado ya sea cerca de CI si 
cst;:i a la vist<1. o en espera si cst;;i Ucntro di.! algún sitio. Se debe registrar todos 
los 1novin1icntos del escoltado en la hitúcnra o en el reporte de novedades. Sl! 
debe reportar por radio con las claves corrt::spondicntcs los 1novi1nicntos que sc 
realicen y reportarse a la central s1 e~tú11 cn alg:ún lug:;ir fijo 

Encargado de servicio. es cualquic.;1· dc111cntn de custodia al que se: le da el 
n1ando de: un gn1po de escoltas dentro de algún servicio. c.;stc grupo puede 
variar desde J hasta 4 clc1ncntos sq;ún sc.;a la necesidad. 

El encargado tiene todas obligaciones antes rncncionadas dentro de la función 
dt: cscoltas. y adernas debe estar· pcndicnh.: <-k que sus clc1ncntos cmnplan con 
todas las ft111c1011cs que se Jc.;s c.;ncom1enLk·. Jt:bc estar al pendiente dl.: la 
revisión y supervisión del vchiculo l.!scolta que ticnt: a su cargo revisar 
diaria1ncntt: el rl..!po11c de novedades y entn:garlo al jefe dt: servicio o aJ 
supervisor que corresponda. es la persona que nonnalrncnte tiene el contacto 
directo t.:on el cscoltado para rccib1r instn1cc1onc-s. es ~I encargado de hacer 
curnplir a sus clc111cntos con todas indicaciones d<Jdas por su escoltado con10 
por el jefe 1.h: servicio. se hace cargo de los gastos y bitácora del auto escolta. 
es cl enlacc entre 1os escoltas y el custodiado, tambiCn cs el cnlact.! con cl jefe 
de servicio. debe estar atento a que se repone dchida111cntc el SL":rv1cio dando 
las instrucciones necesarias a su pcrson::ll: cuando así lo requiere t:s tambiCn d 
enlace entre la oficina central con su pc.rsunal esto en fimción a gastos. 
instrucciones directas o situaciones ad1ninistr·a1iva~ 
Tmnbién se encarga de rcali7-'tr el servicio dt: acuerdo a los Jinca1nit:11tos que 
1nanda la crnprcs<J cnn precisión y profcsinn;Jlismo [)cbc llegar· antes que sus 
subordinados para poder prevenir cualqmcr faltante de elcrnentos n vehículos. 



En si es el responsable directo a su scr. .. icio. Este clen1ento non11ahnentc lo 
elige el jefe de servicio 

Jefe de servicio (supervisor): c-s la persona designada por la oficin;i central par;a 
llevar el 111ando y la responsabilidad total de un scn.:icio de 1.:ustodia. 
Debe saber realizar todos Jos encargos dt.: un servicio de custodia (escoltar. 
manejar. instniir al personal. cte.) es el encargado de revisar. supervisar. 
controlar. designar. dar instn1ccioncs y resolver todo problc1na que se presente 
en un servicio, esto sicrnprc coordinado con el supervisor general o con Ja 
autoridad que designe la oficma. debe estar pendiente de cualquier 
problc1nática que se presente dentro de su servicio. buscando la 111cjor solución 
posible a fin de que no existan fallas dentro del servicio. su principal función es 
prevenir y organizar su servicio con los elc1ncntos hu1nanos y 1natcriales para 
realizar sus funciones 
Es la persona que ticnc el contacto 1n.<is directo con los escoltados estando 
pendiente y courdmado con c~ao.s para: 

• atender cualquier quc_Ja o anornalia dentro del servicio. 

• coordinar u organizar la fonna de escoltar a sus custodiados. 

• resolver cualquier problc111ütica ilnprcvista. 

• supervisar el buen dcscrnpcfio de su personal y rc;ilizar cualquier ca1nbio que 
sea necesario. 

• con la oficina ccntr~J debe coordinar la fi.Jnna <.le realizar sus scrvi(.:ios y Ja 
selección de su personal 

* debe ser c.:I enlace adrninistrativo para proveer a su personal de gastos y 
herrmnicntas de trabaj<l 

* vigilar las actitudes d(.!" su personal para instniirJos o corregirlos debida1nente 
en el cun1plinlicn10 de .sus deberes. 

• debe atender cualquier llarnado de la central para 01·g.anizar a su personal 
cuando éste sea rcqucr·ido por la oficina. 



• es el autorizado para sancionar las fallas de su personal en t:oordinación con 
la oficina central. 

Para finalizar el servicio se debe finnar el reporte de novedades~ finnar la lista 
de asistencia 1nanifcs1ando su hora de salida, reportar a la central su 
tenninación del servicio y recibir cualquier indicación que se requiera para el 
dia siguiente. 

Nota: para tomar su hora de alilncntos deben tener Ja autoriL'lción de su 
custodiado al igual que para dar por tcnninado su scivicio. 



BIBLIOGRAFÍA 

Arias Galicia Femando. Administración de Recursos Htnnanos. Editorial 
Trillas. México. 1978. 523p. 

Arnaud. Frnnk. l-listoria de la policia, Ediciones Luis de Coralt, 
Barcelona, 1966. 

Badillo Rodri!,!uez. María del Rocio, Malina Garcia. Lcticia. l.a i1nporta11cia del 
Reclutamiento en el proceso de Selección de Persona). Tesis, UNAM. 1994. 

Casteñeda Martincz. Luis. La Calidad la Haccn1os Todos. Ediciones Poder. 
México. 1992. 67 p. 

Clift, Ray1nond E. Con10 razona la policia 111odcn1a, Edición Espaflol México, 
editorial Letras. 1964. 

Cohen Blanco C. Como seleccionar nuestro personal. Editorial Lilnusa, 
México. D.F. 1982. 

Colunga Dávila, Carlos La calid.;1d en el servicio, Editorial Panora1na, México. 
1995.l 22p. 

Crosby. Philip B.La calidad no cuc:sta. Editorial CECSA. México. 1987. 239p. 

Crosby. Philip I3. Calidad sin lágrin1as· el arte de adtninistrar sin proble111a.s 
Editorial. Continental. México. 1990. 2 J 1 p. 

Crosby. Philip.B. f-lablemos de cnlidnd· ')6 pn.:Lruntas que sic1.n1}rc deseo usted 
plantear a Philip Crosby. Editorial Mnc Grav.r Hill. MC:xico. 1990, 235 p. 

Dcming Willia111, E. Los 1nétodos de C!.t_!idarj_Joral. Editorial CEC:S/\,México. 
1990. 

Oc1ning "\Villiain. E. Calidad Prodw.:1ividad v cornpctltivida(I, Editorial 
CECSA. México, 199ll. 

Fcigcnbau1n. Annando V. Control total de In calidad .. Editorial Continental .. 
1975, 730 p. 



Gabor .. Andrca Derning el hon1bre que descubrio la calidad. Ediciones Granica. 
Buenos Aires. Argentina. 1990, 445 p. 

Grados Espinoza. Jaime.Inducción Rcclutmniento y Selección Editorial 
Manual Moderno. México. l 988. 26.3 p. 

Grados Espinoza. Jairne. Técnicas de investigación en Psicología Industrial 
UNAM. 

Glito\.v S. l-lcnvard y Glitovv J Shclly. Con10 1nejorar In Calidad y la 
Productividad con el Método [)ctning: unn_gpía práctica para n1cjorar su 
12Qliición competitiva .. Editorial Nonna. Mi.!xico. 1988. 

Griffihs., O. hnplerncntando la C-1.!i.!!ad con un cnfouuc hacin el cliente. 
Editorial MCxico Panorama. 1992. 

Gutiérrez M.Adrninislrar para la C'ali_dad Cíl!~~Q.~tdminist.G_--itivos del control 
to1nl de Calidad. Editorial Litnusa. J 992. 

H~nvk. Rogcr H. Rccluta111icnto v Scleg~l!~~crson[!L Editorial Técnica. 
l\.1éxico. 1968. 250 p. 

lbartol Casas Joscp. ~·orno Reclut<}r v Sdccc1011ar el personal. Editorial De 
Vclchi. l 74p. 

lshika\.va. Kaona. ¿Oué es el control tot:'ll de cahdalf.2 __ E<litor·ial Nonna. 
México. 1986, 209p. 

Jui-an. J. M, Gryna FM. AnáJisis y plancación de la calidad. editorial Me Graw 
1-lill. México, 1995. 663 p. 

Juran. J,M. Juran v el lidci-azgo para la ca..!i<-!~.!!.L Ediciones Diaz de Santos. S.A. 
Madrid. 1 990. 363 p. 

tvlacdonald John~ Piggott John. Calidad Global. Editorial Panoran1a. México, 
1988. 272 p. 
Mahon l-tcbc110. I ,as pcr·sonas: la clave para el Cxitn de su empresa. Editorial 
Vergara 



Mcrnorias. 3cra. Reunión Jnterdisciplinaria en Calidad Productividad y 
Desarrollo en las Organizaciones~ Del l 7 al 20 de Novicrnbrc de J 995. 
Huatulco, Oaxnca, ETES/\, 1995. 

Reyes Ponce. A!!ustin. El análisis de puestos. 5a edición. Editorial Lnnusn. 
México. 1984, 94 p. 

Rivera Solera. Ricardo. Estn1ctnira v Elaboración de Pn1cbas para Sclcccton de 
Personal, Editorial Litnusa. México 1992. 150 p. 

Sarn Lópcz Jesús i\_ntonio. La polícia Judicial en MCxico~ México. 1988. 

Scherkcnbach WiJliarn. La Ruta Deming a Ja Calidad v Ja Productividad· vi~ 
barreras, Editorial CECS/\. Mexico 1988. 

Stanton. Env1n S. Sis1c1nas cfCctivos de sollci~clc~ón de t!._crsonal. 
Editoral l.irnusa, MCxico. 1985, 199 p 

Senilc AndrCs. Calidad y Liderazgo. Centro de f)csarrollo de Ja C_~alidad Toral 
Editorial Gcs11ón 2000 S./\., Barcelona. 1992. 

Tyson Shaun. York Alfrt:d Adrninistración de Personal Editorial Trillas. 
Mcxico,1989, J49 p. 

Varga.-;; Vc:lio Mc_iia. Miguel. Sintc.sis Histórica <Je la Policía Judicial Federal, 
Mecanograrna. Instituto de Ja Policía Judicial Federal. Procuraduri:-t General de 
la República, J 993. 

Vargas Olivcr, A.Jb.:1 Elena. Análisis v Perfil de Puestos co1nn una Técnic;1 de 
Valoración <:1!-"~~.!.~Q!!;_!J. Tcsis. lJNAM.1993. 

Walton. l\t-1aJJ'- (. '01110 J\chninistrar con ~J Método Dc1nin_g. Edrtonal Nonna. 
México, 1988 

Williarn W .• Schcrkcnbach La nJt<i Dcnúng.., Editorial CECSA. MCxico. 

Zinser~ Orto Ps1cologia Expcrirncntal. Editorial Me Gr;n.v-H11J. Coloinbia. 
1987. 526 p. 


	Portada
	Índice
	Resumen
	Introducción
	Capítulo I. Antecedentes de la Seguridad
	Capítulo II. Reclutamiento y Selección
	Capítulo III. Calidad
	Capítulo IV. Modelo de Calidad de Philip Crosby
	Capítulo V. Metodología
	Capítulo VI. Propuesta
	Discusión
	Conclusión
	Anexos
	Bibliografía



