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RESUMEN

El presente reporte de trabajo profesional, tiene como objetivo describir las
actividades que como psicéloga realizo en una Institucién Bancaria, en el drea

de reclutamiento y seleccién de personal.

- Para resaltar la lmportancla de la labor del psicélogo, en el ambito industrial, se

descrlbe unabreve descripcién tedrica de la Psicologla del Trabajo y de las

'Organizaclo es asl ; mo la Histona de Banca ‘Serfin, En la parte descriptiva de

T las actlvidades profesionale‘ se menclonan las funciones que lleva a cabo el

'_psicélogo en el érea de rec utamlento y selecclén de personal.

En la parte final se desarrollan las conclusiones del trabajo, las cuales proponen

que el psicélogo juega un papel muy importante en el &mbito industrial.
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INTRODUCCION

En nuestros tiempos, de grandes y constantes cambios econémicos, politicos,
_sociales y éulturales. la psicologia industrial forma parte activa en la solucién de
problemas de las organizaciones, contribuyendo con estrategias metodoldgicas
que’ permxten identificar los factores conductuales que intervienen dentro del

‘fjémblto Iaboral para lograr el éxito.

'kLa _ rganizacién es un plan de actividades humanas, que empieza a funcionar
: hasta que se haya reclutado a las personas que van llevar a cabo los diversos
roles o' a realizar las actividades previstas. Por consiguiente, el primer y

: pbsiblemente el mayor problema humano en una organizacion es como reclutar
empleados, seleccionarlos, entrenarlos, socializarlos y asignarlos al cargo para
asegurar la mayor eficiencia (Shein, 1982).

Toda empresa debe preocuparse por obtener la mayor eficiencia de sus
trabajadores y eso se logra a través de una correcta seleccion de personal. Para
protagonizar la-eficacia del trabajo debe existir una correcta adecuacién del
hombre con su trabajo y viceversa, por lo que es muy importante que todos y
cada uno de los puestos de la organizacién se encuentren definidos, analizados
ycdn Lm perfil del tipo de persona que se necesita (Yatz, 1984).

Para una mayor eficiencia en el reclutamiento, es determinante la anticipacion
con que hayan sido previstas las necesidades. Esto permite escoger al personal
més adecuado disponible en el mercado de trabajo. No se debe desconocer que
el reclutamiento implica un costo, que no siempre se justifica por la magnitud de

la empresa ni por la rotacién del personal.

La asignacion de personas a cargos y la utilizacién eficiente del recurso humano
se puede lograr con dos estrategias fundamentalmente basadas en premisas




completamente diferentes. Una de ‘ellas, identificada con la psicologia de
personal, hace énfasis en seleccionar la persona para el cargo. El cargo es una
constante mientras que la persona se le considera una variable. A una persona
se le puede seleccionar y se le puede entrenar.

La otra hace énfasis en redisedar el cargo y su medio fisico de tal manera que
ambas se adecuen a las capacidades y limitaciones de la persona (Shein, 1982).

La psicologia industrial estd destinada a quienes se ocupan de crear mejores
condiciones del personal, como son administradores, planificadores, ingenieros
de seguridad, psicdlogos, etc. quienes deben de estar comprometidos en la
creacién y aplicacién de las mejores condiciones de trabajo.

La importancia de que exista un departamento de reclutamiento y seleccion para
“la empresa es principalmente que por medio de este proceso es posible que el
personal de “cualquier institucion tenga en cada puesto y nivel, la capacidad
. nééeéaria. y asi el personal preste a la empresa su mas amplia colaboracién, lo
cual pfoduce un amplio beneficio a ambas partes.

Al llevar a cabo el proceso de reclutamiento de personal, se consideran diversas
fuentes (periddico, grupos de intercambio, ferias en escuelas, bolsas de trabajo,
internet), por medio de las cuales se dan a conocer candidatos que estan
interesados en el puesto vacante, y por medio de Ila seleccién se van
considerando a los mejores participantes para que finalmente se encuentre a la
persona adecuada para desempenarse en el puesto que se tenga vacante. Esta
es la forma en que se integra a una persona a la nueva organizacién,
considerando que el objetivo principal de este departamento es cubrir una

vacante existente.

Es importante considerar que para llevar a cabo el reclutamiento y seleccién de
un puesto determinado, se debe tener un perfil de puesto, ya que éste nos



propbrciona los - requisitos basicos que una persona debiera tener, para
considerarse iddnea para cumplir con las funciones especificas que se
requieren, la empresa puede tener a esta persona y no basarse en simples
conjeturas, como en el caso de las empresas que no cuentan con un
departamento de reclutamiento y seleccidn como tal.

Con el paso del tiempo, ia psicologia industrial se ha convertido en una parte
fundamental a nivel empresarial, en la actualidad los giros de las empresas son
muy diversificados, desde los de transformacion, banca y servicios entre las

mas importantes.

En la actualidad el giro bancario es de gran relevancia para la poblacién en
general dentro del sistema financiero actual, el drgano supremo es la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico, quien se auxilia del Banco de México y de la
Comisién Nacional Bancaria y de Valores para controlar, vigilar y reglamentar a
los bancos. Nuestro pals tiene el régimen de “Banca Central” pues sblo una
instituciéon controla y regula la politica monetaria y crediticia del pais: El Banco
de México (Carriles, 1999).

Las Instituciones de Crédito conforman una parte fundamental del Sistema
Financiero Mexicano, éstas realizan operaciones crediticias y financieras a nivel
nacional e internacional. Las mas importantes de ellas son los bancos. Estas son
instituciones de crédito cuya funcion principal es obtener recursos del publico a
través de depdsitos, y canalizarlos hacia el mismo publico, via el otorgamiento
de crédito, por lo que podemos entender que el banco es un punto de contacto
entre las personas que ahorran o invierten sus recursos financieros (dinero) y las
que demandan a través de créditos. La caracteristica principal de toda Institucion
de Crédito, es que ésta es la intermediaria que realiza las operaciones entre
estas dos partes, pues por un lado capta el dinero del publico, y por otra, pone
este dinero a disposicion de las entidades que lo requieran.



Ademas, las in$titdcionés de crédito brindan al plblico otros servicios como:
realizacion de cobros, movimiento de fondos de una plaza a otra, alquiler de
cajas de-seguridad, otrogamiento de garantias, intermediacién en operaciones

de importacion, exportacién, etcétera.

En el caso especifico de Banca Serfin, en la actualidad es uno de los bancos
con mas importancia en nuestro pais, ademas de ser el primer banco que surgio
a nivel nacional, se ha distinguido por el desarrollo que ha tenido y por el servicio
que otorga a los clientes, asimismo cada uno de los miembros que integran esta
institucion, deberan sentirse parte esencial de la misma, ya que solamente con
el esfuerzo' cbnjUnto de todos se logra un mejor desarrollo para beneficio

general.. .

: Pa'r‘a‘B”ahca'Se'rﬂn es de vital importancia, el personal que trabaja para la
; Instit;jcién, ya que el proceso de reclutamiento y seleccion se lleva a cabo con
i sumo cuidado, con el cual se pretende que ingrese el personal que mejor

“." cumpla con los requerimientos, en funcién de las actividades que se van a llevar

a cfabo segun el puesto. En este caso el puesto de “Cajero Universal”, es una
,actlvidad clave y de suma importancia para la institucion, ya que sus actividades
estan relacionadas con los intereses econdmicos de los clientes, que para ellos
son de gran relevancia, como son inversiones, depdsitos, transacciones, etc.
por esto, el puesto de “Cajero Universal” requiere de candidatos que tengan las
habilidades necesarias para llevar a cabo las funciones del puesto: manejo de
grandes cantidades de dinero, atencion a clientes, actitud de servicio, trabajo

bajo presion, entre las mas importantes.

El psicologo al ser especialista que se dedica a estudiar el comportamiento del
hombre en el medio que lo rodea, tendrd muchas mas oportunidades de realizar
un mejor proceso de seleccidon de los candidatos postulantes, ademas de que se
ayuda con herramientas como son las pruebas psicométricas, las cuales juegan
un papel trascendente para llevar a cabo este proceso, asi como el conocimiento



'técnico de Ia entrevista inicial como profunda. Esto, nos brinda una mejor idea
; de como ha sido el candidato en el pasado, como es en su presente y que
i expectativas tlene del futuro, para que pueda desarrollarse.

{-‘Alguhas de las actividades que el psicélogo desempeiia, al insertarse en el area

de reclutamiento y seleccion de personal son: a) entrevista inicial, b) aplicar

: pruebas psicométricas, c) entrevista profunda, d) revisién de examen médico y

estudio socloecondémico.

',Y'enfespeciﬁco en el puesto de “Cajero Universal”, es funcion del psicélogo
L -llevar.a cabo las anteriores y ademds: a) dar seguimiento al desempefio del
L Cahdid:ato'a lo largo det curso de capacitacién y b) contratacion.

i EI propésito d I presente reporte es describir y analizar el pape! del psicélogo en

el proceso de r clutamlento y selecciéon que se lleva a cabo para la contratacion

del puesto de "Ca erb Universal" en Banca Serfin.

~El repqne esta dividido en tres capitulos, en el capitulo 1 se revisan los
. ‘antecedentes de la psicologia de las organizaciones, como fueron sus inicios y
de qué manera se va involucrando el proceso de reclutamiento y seleccién como
parte fundamental para la contrataciéon de personal. En el capitulo 2 se aborda la
historia de Banca Serfin, que ha sufrido algunas fusiones, y de acuerdo a éstas
se muestra el organigrama laboral actual; por ultimo en el capitulo 3 se
presentan las funciones que lleva a cabo el psicologo en el area de
reclutamiento y seleccion de Banca Serfin asl como las propuestas o

recomendaciones .



CAPITULO 1
PSICOLOGIA DEL TRABAJO Y DE LAS ORGANIZACIONES

- En afios reclentes, los que estan insertados en el mundo de las empresas,
comenzaron a observar un cambio en los criterios de incorporacion de personal.

En el mundo actual, es casi imposible obtener un cargo en una empresa (salvo
algunas pequefas) sin tener que enfrentar una seleccién de personal con una
metodologia particular, precisa y muy profesional. Para comprender de donde
vienen estos cambios, es oportuno hacer una breve resefia histdrica:

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal se dio a nivel mundial y a
través de un lago camino desde sus inicios hasta la fecha.

Se puede tomar como punto de partida la revolucién industrial. En esta primera
instancia la incorporacién era simplemente ingresar mano de obra no calificada.
En la medida en que, con el transcurso del tiempo, el trabajo manual dejo de ser
tal, por la incorporacién de maquinarias, se fue tornando mas complejo. Por lo
tanto a partir de esta situacion el trabajador debié demostrar su compaginidad
practica en el manejo de las maquinas.

A principios de siglo, con el descubrimiento de otros elementos que entran en
juego (la psicologia y la posible evaluacién de la inteligencia mediante ciertos
tipo de pruebas) tuvo inicio la verdadera revolucién en la seleccion de personal

(Shultz, 1985).

Comenzada la primera guerra mundial, cambié el rumbo de la produccién, a la
par de los cambios en la economia. Esta situacién obligd a buscar formas
réapidas y eficaces de reclutar grandes cantidades de personal en un breve

tiempo.

Las técnicas asi implementadas sufrieron vaivenes, y sus primeros resuitados no
fueron tan exitosos como se pensaba, siendo cuestionadas por algunos
sectores. Sin embargo, esta metodologia fue superandose dia a dia y sobrevivio
a los embates de las opiniones negativas que se habian generado en un

principio.

El final de la década de los cuarentas (con otra guerra de por medio), generd,
entre otros tantos cambios sociales, politicos y econdmicos, modificaciones
substanciales en la organizacién empresarial.

Las técnicas de evaluacion del personal también fueron perfeccionandose con el
cruce de los aportes de la psicologia y de la sociologia. En este momento
aparece en Estados Unidos la primera modalidad profesional especializada en la
busqueda y la seleccion del personal.
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Norteamérica implementd el servicio de las primeras consultorias de personal
de la historia y también vio nacer al primer headhunter (cazador de talentos),
éste se ocupaba, en forma exclusiva por supuesto, de detectar y contactar a
grandes ejecutivos por encargo de empresas que estaban a la espera de
incorporar personal con antecedentes muy destacados. Este dato sin embargo,
tendria que verificarse, puesto que algunos autores, afirman que los servicios de
head hunting se originaron en Francia en los afios 40's.

En Inglaterra también se consideré la tematica de profesionalizar la basqueda,
en este pais, la tendencia fue incorporar el servicio a las grandes consultoras de
empresas ya existentes. Se comenzdé asi a buscar personal con criterios de
seleccion muy definidos y se establecieron una serie de reglas para sistematizar

el proceso.

Asi, quedd conformado un nuevo sistema de ingreso de personal a las
empresas. Aun cuando en Europa y Norteamérica se trabajaba partiendo desde
sistemas diferentes, ya que se originan en corrientes del pensamiento muy
distintas, en ambos paises la tarea de seleccién, desarrollo y capacitaciéon del
personal de organismos publicos y privados se realiza por medio de
profesionales altamente capacitados para ello. La tarea se ha tornado tan
compleja que hay carreras universitarias especificas en las mas renombradas
universidades del mundo (Sanchez, 1997).

Ahora bien, hemos visto hasta ahora como se ha desarrollado y cuales son los
antecedentes de la psicologia de la organizaciones, pero también es importante
definir qué es y cudl es su objeto de estudio, por lo tanto se puede decir que la
psicologia en las organizaciones es el “estudio de la conducta de los individuos
en las organizaciones” (Dunnette, 1986). También es necesario sefalar cual es
la definicion de la industria. La industria es, segin Dunnette y Kirchner (1986), el
conjunto de todas las organizaciones dedicadas a crear bienes y servicios,
partiendo de esta definicion podemos asegurar que la psicologla de las
organizaciones estd bien provista para hacer observaciones y conducir estudios
de los problemas y eventos que surgen de la conducta humana en las
organizaciones, por lo tanto el objeto de estudio de la psicologia de las
organizaciones es la conducta humana en la industria.

La unificacién de criterios que se percibe actualmente entre los reciutadores de
personal en nuestro pais, se requerird en buena medida a la internacionalizacién
de las empresas y a la expansion del mercado laboral. Actualmente en nuestro
pais, hay una serie de organizaciones vinculadas a la incorporacion de personal.
Conocer las particularidades de cada una permitira ajustar la estrategia a la hora
de postularse para un cargo.



1.1 RECLUTAMIENTO Y SELECCION

El éxito que tenga una compafia al reclutar, seleccionar e integrar
adecuadamente su personal es un factor determinante para lograr niveles
éptimos de eficiencia en todas sus funciones.

Con la implementacion administrada de un sistema de reclutamiento, seleccion e
integracién de recursos humanos, se consigue contratar al personal para el
puesto adecuado, a un costo apropiado y con la probabilidad de que los
trabajadores, asi elegidos, tengan éxito en su labor. Adicionalmente, se logra
reducir los indices de rotacién, ya que los trabajadores bien elegidos e
integrados a sus labores y a la organizacién, faltan menos y no renuncian con la
misma frecuencia que los mal elegidos o descontentos con su empleo y/o

compaiila.

Por otra parte, se incrementan los niveles de satisfaccion laboral, dado que las
personas bien elegidas e integradas cuentan con intereses similares a los de la
organizacién. También se incrementa la productividad y la calidad; ya que se
eligen a los trabajadores mejor calificados.

Otra ventaja de contar con un sistema técnico es que reduce la probabilidad de
reclutar, seleccionar e integrar recursos humanos sobre criterios subjetivos y/o

ilegales.

Las funciones de reclutamiento seleccién e integracion del recurso humano no
son entidades separadas e independientes, por el contrario, existe una intima
relacién entre ellas, por lo que es importarte tratarlos como un sistema.

Este sistema es el conjunto de actividades administrativas destinadas a proveer,
de manera oportuna y a un costo adecuado, de personal calificado a una
organizacién, buscando un equilibrio justo entre las necesidades de los

trabajadores y la propia empresa.

Para comenzar a explicar la operatividad de este sistema es preciso definir lo
siguiente:

Un puesto es un conjunto de funciones, de las cuales emana un conjunto de
actividades, responsabilidades y caracteristicas que conforman una unidad de
trabajo especifica e impersonal, los objetivos de la empresa se deben lograr
dividiendo el trabajo entre varias personas.

Cada puesto debe constar de una o varias plazas, las cuales son el numero de
personas que desempeiian cada puesto. Por ello, una plaza vacante no es
necesariamente un puesto vacante.



1.1.1 Opciones cuando existe una vacante
Una vez que se origina una plaza vacante, existen las siguientes opciones:

1. Cubrir la plaza de manera temporal o definitiva con personal que trabaja
actualmente en la organizacion.

2. Cubrir la vacante de manera temporal o definitiva con personal nuevo que se
contrate para tal efecto.

3. Subcontratar a otra compaiiia para que preste el servicio requerido.

4. No contratar a nadie, sino repartir las funciones de la plaza entre los
trabajadores restantes.

5. No contratar a nadie, sino pagar horas extra al resto del personal para que
desempefie las funciones de la plaza vacante.

6. No cubrir la plaza ni sus funciones.

La opcidn adecuada dependera tanto del puesto de que se trate como de la
empresa.

1.1.2 Requisicion de personal

Dado que e! reclutamiento es una funcion encomendada a la unidad de
Recursos Humanos, el primer paso es que el departamento en donde se
presenta la plaza vacante, lo comunique a dicha unidad. Esta comunicacién es
llamada requisicién de personal, es un formato estandarizado con el que deben
contar y conocer todos los departamentos para hacer sus solicitudes de

personal.

El contenido minimo de la requisicidon es el siguiente:

a Departamento solicitante.

a Nombre del puesto.

a Numero de plazas requeridas.

o Motivo por el que se solicita: renuncia, despido, licencia, incapacidad,
comisién, fallecimiento, creacion de plaza, creacién de puesto, u otras
razones

o Duracion de la vacante: especificar si es definitiva o temporal. Si es temporal,
especificar el tiempo que estara vacante. En cualquier caso, debe anotarse el
nombre de la persona a quien suplira.

o Fechas de inicio y término de la vacante.

a Tipo de jornada y horarios.

o Si se trata de un puesto-tipo, anotar la descripcidn, experiencia y

caracteristicas deseables del puesto.



o -Lugar y fecha de la requisicién.
o Nombre.y firma de quien solicita.

* Una-requisicion de personal no incluye la descripcidn ni especificacién del
..~ puesto, dado que Recursos humanos cuenta ya con esa informacién, en donde
- estan estos factores.

Cuando el departamento de Recursos Humanos recibe la requisiciéon, comienza
la funcion de reclutamiento.

Existen tres aspectos fundamentales para conocer los resultados del sistema de
reclutamiento, seleccion e integracién: costo, tiempo y efectividad. Para conocer
lo anterior, se debe analizar si se proveen trabajadores con el menor costo y en
el menor tiempo posible y si dichos trabajadores permanecen con la empresa de
manera satisfactoria para ellos mismos por un largo periodo; si es asi, se ha
logrado el éxito.

1.2 RECLUTAMIENTO

Existen diversas definiciones de reclutamiento, a continuacién se mencionan
algunas de ellas:

Es el proceso mediante el cual se busca, obtiene y elige al candidato dentro de
un total de aspirantes que se acerquen mas a los requisitos demandados por el
puesto a cubrir, busca al personal externo (Yatz, 1984).

Es el proceso permanente mediante el cual una organizacion reune solicitantes
de empleo, de manera oportuna, econdmica y con suficiente cantidad y calidad,
para que posteriormente concursen en la funcién de selecciéon (Guth, 1994).

Es un conjunto de procedimientos orientados a identificar candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
organizacioén, de los cuales mas tarde se seleccionara a alguno para recibir los
ofrecimientos de empleo. También se define como un sistema de informacion
mediante el cual la organizacidon divulga y ofrece al mercado de recursos
humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar (Alles, 1999).

Es una técnica encaminada a proveer de recurso humano a la empresa u
organizaciéon en el momento oportuno. Una empresa ya establecida, con una
estructura aparentemente definida puede requerir un reclutado cuando tenga
que cubrir determinados puestos con elementos especialmente entrenados o
con alguna preparacion especifica o cuando existe una rotacién constante de
personal, provocada por causas externas o internas de la organizacién. El
reclutador debe plantearse ¢ Cémo, dénde y cuando encontramos estos recursos
humanos?, Tendra que recurrir a lugares especificos (fuentes de reclutamiento),
o bien utilizar medios de difusién o comunicacién para obtenerlos (medios de

reclutamiento) (Grados,1988).



Considerando las definiciones anteriores, podemos concluir que el reclutamiento,
es el proceso a través del cual se reinen candidatos para cubrir una vacante.

1.2.1 Propésitos del programa de reclutamiento

La funcién de reclutamiento debe llevarse a cabo mediante un programa
permanente y sistematico que contemple los siguientes propdsitos:

o Establecer un procedimiento para proveer de personas a la funcién de
seleccién, el numero suficiente y con la calidad adecuada, para toda las
plazas vacantes en todos los puestos de la organizacion. Para ello, debe
implementarse un control de vacantes, a fin de conocer en todo momento las
plazas existentes y quiénes las cubriran.

Dado que las relaciones entre oferta y demanda varian de puesto a puesto, se
requiere estudiar un programa de reclutamiento que no sea genérico, sino que
esté en funcion de las caracteristicas especificas de cada puesto (Guth, 1994).

La calidad de la nueva fuerza de trabajo de la organizacién depende de la
calidad de los solicitantes que provea reclutamiento a seleccion. Todo
reclutamiento debe ser selectivo .

o Establecer y mantener actualizado un sistema permanente de planificacion
de Recursos Humanos, a efecto de prever las necesidades de personal a
corto, mediano y largo plazo.

Segun Arias (1984), la planificacién de recursos humanos es:

Pronosticar las necesidades de personal de una empresa para un periodo
determinado y satisfacerlas con el personal apropiado y en el momento
adecuado para obtener el maximo beneficio. Como proceso implica la existencia
interrelacionada de un pronostico que se usa para estimar el nimero de
empleados que la organizacién requiere (demanda), el nimero de empleados
que acudiran a la empresa (oferta) y las discrepancias entre oferta y demanda;
una programacion y una evaluacion.

En este punto deben incluirse los siguientes elementos: analisis del area en la
que se encuentra la organizacion en cuanto a su realidad geografica,
socioeconémica, de mercado laboral, de movilidad ocupacional, de niveles de
educacién, de distribucion de poblacion econdémicamente activa, de empleo,
subempleo y desempleo, y de calificacién de la mano de obra.

La programacion implica que el déficit o superavit de mano de obra se traslade a
objetivos, mismos que originen la elaboracién, integracion y desarrolio de
recursos humanos.



La precision del prondstico y la efectividad de las actividades del departamento
de personal son evaluados y se realizan los cambios necesarios para generar €l
plan del personal.

Las politicas sobre los requisitos minimos para que los solicitantes sean
considerados como candidatos, con base en el analisis de puestos de cada
plaza vacante, éstas deben incluir aspectos del perfil de los aspirantes, aunque
tomando siempre en cuenta el Articulo 3° De la Ley Federal del Trabajo en
donde seiiala que No podran establecerse distinciones entre los trabajadores por
motivo de raza, sexo, edad, credo religioso, doctrina politica o condicién social...

Un punto que debe tomarse en cuenta para el reclutamiento son los requisitos
que la empresa determina antes de buscar al personal idéneo, de acuerdo a su
conveniencia, con el fin de salvaguardar ciertos intereses que se deben tanto a
factores internos como externos. Las politicas de reclutamiento se establecen de
acuerdo con las caracteristicas basicas de la organizacion, las condiciones de la
empresa determinaran las exigencias de prestacién, salario, etc., de acuerdo con
el mercado de trabajo, el giro comercial o industrial de la empresa, estos
factores pueden servirnos de filtros ante los candidatos y ahorrarnos esfuerzo y
tiempo en el proceso de reclutamiento. Incluso ayudan a optimizar el proceso de
seleccion (Grados, 1988).

1.2.2 Tipos de candidatos potenciales

Los cuatro grupos de personas que se consideran como candidatos son:

1. Personas que nunca han sido contratadas en ninguna empresa. Este tipo de
solicitantes carecen generalmente de experiencia laboral, requieren de
capacitaciéon y de un programa de integracién profundo.

2. Trabajadores desempleados por multiples razones: despidos, recorte de
personal, renuncias, quiebra de la empresa u otra razén.

3. Trabajadores subempleados o con empleo actual, insatisfechos con salario,
prestaciones, condiciones de trabajo o ambiente laboral intrapersonal.

4. Trabajadores de la propia compafia, que pueden ser promovidos o
transferidos a una plaza vacante.



Un solicitante de empleo no necesariamente se va a convertir en un candidato o
aspirante, ya que puede no reunir los requisitos minimos para la vacante. El
candidato es la persona que tiene posibilidad de ser elegido para ocupar una
plaza vacante, dado que sus caracteristicas personales y laborales se ajustan,
en términos generales, a los requerimientos exigidos por el analisis de puestos,
ya que si no se conocen los detalles de cada puesto no se localizaran personas
que puedan desempenfarlo. Es imposible imaginar un desempefio eficiente de la
funcién de reclutamiento sin un catalogo de puestos de la organizacién (Guth,

1994).
1.2.3 Planificacion de un proceso de busqueda

Es de fundamental importancia la planificacion de un proceso de busqueda ya
que no todas ellas tienen el mismo grado de dificultad y cada una requerira de
una estrategia diferente (Alles, 1999).

En todo proceso complicado es mas dificil la bisqueda propiamente dicha que la
posterior seleccion. Si partimos de un buen reclutamiento la seleccién sera,

luego sencilla.

Pasos a seguir son:

o Definir el perfil, identificar los distintos caminos de busqueda, entrevistas,
evaluaciones, carpeta de finalistas.
a Identificar pasos y precisar tiempos aproximados.

Una vez agotada la instancia de la busqueda debemos decidir cudles seran los
candidatos a presentar a la persona que lo requiere. Contamos con un namero
de candidatos analizados, entrevistados, evaluados. Por lo que surge la
interrogante de ¢ cudles son los mas adecuados?

1.2.4 Eleccion de métodos y canales de busqueda segun el nivel de la
misma

El encargado de Recursos Humanos debera fijar una politica segln los niveles
de los cargos a cubrir y segun el grado de dificultad de conseguirlo en el

mercado (Alles,1999).

Cuando puede ser conveniente hacer la busqueda con ayuda externa:
fundamentalmente cuando es confidencial y en segundo término cuando por
algin motivo no se puede hacer internamente, por ejemplo: un tema muy
especifico o posiciones escasas en el mercado.



1.2.5 Inicio del proceso de blsqueda

El reclutamiento no sélo es importante para la organizacion; es un proceso de
comunicacion de dos canales: los aspirantes desean obtener una informacién
precisa acerca de como seria trabajar en la organizacion, las organizaciones
desean obtener informacién precisa acerca del tipo de empleado que seria el
aspirante si fuera contratado (Alles, 1999).

Para Edgar Schein la organizacion es un plan de actividades humanas que no
empieza a funcionar hasta que no se haya reclutado a las personas que van a
desempefiar los diversos roles o a realizar las actividades previstas. Por
consiguiente, el primero y posiblemente el mayor problema humano en cualquier
organizacién es como reclutar empleados, seleccionarios, entrenarlos,
socializarlos y asignarlos al cargo para asegurar la mayor eficiencia. Es posible
mantener dos perspectivas: la del individuo, que pretende satisfacer sus
necesidades por medio de la organizacion y la del administrador que requiere
utilizar el recurso humano para suplir las necesidades de la organizacién.

Fuentes de reclutamiento

~ Internas: sin necesidad de recurrir a personas o lugares fuera de la empresa,
proporciona a ésta el personal requerido.

o Sindicatos.

o Archivo o cartera de personal. Solicitudes de candidatos que se presentaron
en periodos de reclutamiento anteriores, que no fueron usadas pero tienen
algunas caracteristicas requeridas.

o Recomendados. Si la politica de la empresa lo permite.
a Promocidn o transferencia interna de personal.

~ Externas: puede recurrir, de acuerdo a las caracteristicas requeridas en
cuanto al aspecto profesional, educativo o técnico; son ajenas totalmente a la

empresa.

o Profesionales y educativas, universidades, escuelas comerciales,
profesionales, tecnoldgicos, institutos.

o Asociaciones profesionales. Proporciona informacion acerca de la
experiencia y actividades que desarrollan sus miembros.

o Bolsas de trabajo. Organizaciones que proporcionan informacién con
respecto a las vacantes en distintas empresas, a ellas puede recurrir también
la empresa y solicitar candidatos.




o Agencias de colocacién. No cobran al candidato sino a la empresa por
conseguirles a la persona que necesitan.

o La puesta de la calle. El candidato se presenta a dejar su curriculum de forma
espontanea, fuentes naturales por [a importancia o renombre de ia empresa
en el medio o ramo.

1.2.6 Medios de Reclutamiento

Son aquellos medios de difusiéon para dar a conocer un puesto vacante. estos
medios son de gran utilidad por su potencialidad de difusidn, pues penetran en
distintos ambientes. Son capaces de transmitir informacién tanto a estructuras
socioecondmicas bajas como altas, y también a elites profesionales y
tecnologias, organizaciones de mano de obra o de personal altamente calificado
y a distintos estrados sociales y educativos.

Los principales son:

a Prensa. Anuncios cerrados o abiertos en periédicos, o en revistas
especializadas.

a Radio y television. No son muy utilizadas por su alto costo.

o Grupos de intercambio. Encargados de reclutamiento de diferentes
empresas, con las que tienen acuerdo, intercambian y proporcionan

informacién sobre
a candidatos que han recibido en sus organizaciones.

o Boletines. Se utiliza cuando queremos captar recursos humanos que estan
localizados cerca de la empresa. Son impresos que sefalan las vacantes,
sueldo, prestaciones.

a American Chamber of Commerce of México, A.C. (Cémara Americana de
Comercio). Proporciona a sus asociados un boletin semanal que contiene
informacién sobre candidatos.

1.3 SELECCION

El proceso de seleccién busca descubrir, identificar y medir los rasgos
personales del solicitante encontrando la relacion entre estos y los especificados
por las descripciones y analisis del puesto. Busca a la persona y elige de los
candidatos reclutados (Yatz, 1984).



Es el proceso mediante el cual las caracteristicas y cualidades personales y
laborales de un candidato de empleo se comparan con las de otros, a efecto de
elegir de entre ellos al mejor para cubrir la plaza vacante en una organizacién

(Guth, 1994).

La importancia de una buena seleccién radica en tener mejores expectativas de
un trabajador en el desempefio de sus actividades dentro de la empresa, la
evaluacién debe realizarse en forma secuencial y precisa contemplando: la
experiencia laboral, trayectoria académica, aspectos psicologicos. Los ultimos
son componentes basicos de la personalidad de un sujeto que hacen posible su
optimo desarrollo dentro de una sociedad, y, especificamente en su ambito
laboral, por lo que deberan analizarse usando técnicas confiables. La seleccion
de técnicas encaminadas a encontrar a la persona adecuada para el puesto

adecuado.

Hablamos de seleccién de personal en el momento en que tenemos los
candidatos probables para ocupar la vacante, éstos deberan ser evaluados en
forma secuencial (Grados, 1988).

1.3.1 Pasos y secuencia de la seleccion de recursos humanos

El nimero de pasos para seleccionar recursos humanos, asi como su secuencia,
varia tanto de empresa a empresa como de puesto a puesto. Lo mejor no es lo
que contenga mas elementos, sino lo que sirva mas dentro del propio contexto y
realidad de la organizacion y el determinarlo es una decisién que corresponde a
la unidad recursos humanos de la compaiiia, al igual que decidir si se utilizara un
criterio de obstaculos, que consiste en que los aspirantes pasen todas las
etapas, para seguir adelante; o bien de compensacion, en el cual existe un
balance entre puntos excelentes y deficientes. en cuanto a lo ultimo es
recomendable considerar que existen factores que permiten calificacion
graduable, por ejemplo las pruebas ocupacionales o Ia entrevista. pero hay otros
que son determinantes, por ejemplo graves antecedentes penales o incapacidad
fisica; por lo tanto, deberan determinarse, para cada empresa y puesto en
particular, los criterios de evaluacion (Guth,1994).

Los factores determinantes que son negativos en los candidatos pueden
minimizarse si el reclutamiento es selectivo.

1.3.2 Requerimientos

Para que la funcion de seleccion opere adecuadamente, todas sus partes deben
realizarse por profesionales calificados (Guth,1994).

Las dependencias usuarias y los candidatos deben conocer el procedimiento de
seleccion que se implemente, el cual debe ser valido, confiable, objetivo,
estandarizado y ético en todas sus partes.



" Durante..la’ puesta en marcha del procedimiento de seleccion deben
‘-considerarse: : .

‘o El'nivelv al que pertenecen las plazas (ejecutivo, empleado, obrero) ya que
- habra que pensar en estrategias particulares para cada uno.

‘a Conocer las caracteristicas del puesto.

o Si el candidato esta dispuesto a aceptar el salario, las prestaciones, las
condiciones de trabajo y las probabilidades de desarrollo y promocién que
puede ofrecer la empresa. La seleccién de recursos humanos debe ser un
proceso bllateral de toma de decisiones.

o Analizar si las caracteristicas de los candidatos se ajustan a las politicas de
seleccidn y contratacion.

a Definir si a quiénes se desea seleccionar, son a los mejores candidatos o los
menos malos.

El dltimo requisito indispensable es que antes de tomar decisiones de
contratacion, debe reunirse la mayor y mejor informacién posible sobre cada uno
de los aspirantes y no adelantar conclusiones hasta haber analizado los
resultados correspondientes.

1.3.3 Elementos que determinan el por qué seleccionar

Seleccionar implica necesariamente comparar contra un parametro ideal de los
elementos que se estan seleccionando.

Al seleccionar recurso humano se comparan las caracteristicas de una o varias
personas con lo que seria la persona ideal, nuestro parametro, para ocupar la
plaza que esta vacia. El paradmetro, esta basado en el analisis de puestos de la
plaza en cuestion. Algunas personas podran poseer las caracteristicas que se
requieren por el analisis de puestos, otras no (Guth,1994).

Al momento de seleccionar aspirantes para ocupar una plaza vacante, existiran
diversos factores que debemos comparar entre ellos y cotejarlos contra lo
sefalado por el andlisis de puestos respectivo y por las politicas ideoldgicas y de
contratacién de la compafiia. Debemos conocer de los aspirantes los siguientes
elementos que aqui se contrastan con los medios que se podran utilizar para su

indagacion.



1.3.4 La ética del proceso de seleccion

La persona encargada de reclutamiento y seleccion debe equilibrar los requisitos
del solicitante del perfil y las reales posibilidades de encontrar ese perfil en el
mercado. Esta persona debe necesariamente conocer que lo que requiere el

puesto (Alles, 1999)

El desarrollo del proceso de reclutamiento y seleccion de personal, sugiere en un
principio un andlisis completo del puesto a cubrir, para con ello establecer
criterios exactos de los requisitos del puesto y acudir con esta infromacién a los
medios y a las fuentes adecuadas en busqueda del candidato idéneo.

1.3.5 Elaboracion del perfil

Al recibir una requisicién, debera elaborar un perfil psicoldgico de acuerdo con
las necesidades de la empresa, deben estar claros los datos del candidato, se
transcribira la informacién de caracter psicoldgico y asi seleccionara al candidato
mejor preparado con base en el perfil que resulte de los datos. Estos datos se
refieren basicamente al &rea intelectual, de personalidad y habilidad. La
estructuracion de una bateria psicologica debe estar basada directamente en los
datos contenidos en el perfil u éste, a su vez, en los que presenta la requisicion.

Las caracteristicas intelectuales estaran determinadas por los factores de
capacidad; las de habilidades por las condiciones técnicas determinadas por el
tipo de labor que se desempeiia; las de personalidad se refieren a los factores

internos (Grados, 1988).

El perfil es la base de todo nuestro trabajo de selecciéon. Un ma! relevamiento
nos dara necesariamente un mal resultado final. Por lo que no hay que
condicionamos con nuestras propias opiniones; el candidato a buscar no debe
ser como nos parece a nosotros sino como lo necesitan en el puesto. Es
importante no olvidar los temas fundamentales que lo conforman: requisitos
excluyente y no excluyentes (Alles, 1999).

A continuacidon se mencionan algunos de los requerimientos para elaborar el
perfil del puesto, el perfil se basa en las caracteristicas del puesto:

1.3.6 Perfil del puesto

Educacién
Edad

Sexo
Experiencia (descripcién detallada de la experiencia minima requerida. Este punto

tiene que estar relacionado con el de unciones de descripcion del puesto)
Conocimientos especiales (necesarios e ideales)

Idiomas

Personalidad

00oDo

coo



Por otro lado la descripcién del puesto, estd mas enfocada hacia las posicién que se va
‘a cubrir, por efemplo si se va a tener gente a su cargo, a que puesto le reporta seguin el
organigrama, sueldo, entre las mas comunes:

1.3.7 Descripcion del puesto

a Nombre

o Dependencia, jerarquica y funcional.

o Pares, es decir, cuéles son los sectores con igual nivel de reporting.

o Sectores a cargo y nimero de personas

(Descripcidn detallada de las principales tareas que corresponden al puesto)

es muy importante completar la informacién con el plan de carrera previsto para

la posicién

Ya que esta definido el perfil y la descripcion del puesto, se comienza con el
proceso de reclutamiento y seleccién de personal, a continuacién se mencionan
algunas herramientas que permiten llevar a cabo este proceso:

Presolicitud

Es muy Utit cuando se tiene una gran afluencia de candidatos para un puesto, y
nos permite apreciar de una manera mas rapida si el candidato cuenta con los
requisitos indispensables para cubrir el puesto, nos ayuda cuando se ha cubierto
la vacante y se siguen recibiendo candidatos, porque nos permite organizar una
buena cartera. Los datos que contiene son los de identificacién del candidato y
los requisitos minimos indispensables para cubrir el puesto (Grados, 1988).

Recepcion de solicitantes

Durante la recepcion del formato de solicitud de empleo, se pretende conocer del
solicitante, de manera general, los aspectos mas evidentes en cuanto a
apariencia fisica, facilidad de palabra y la expresividad verbal; clarificar o ampliar
la informacién proporcionada en el formato de solicitud de empleo; informar al
solicitante sobre el puesto ofrecido, salario, y prestaciones, asi como lo
relacionado con los diversos pasos del procedimiento de seleccién, incluyendo
las fechas y horas en que debera presentarse para llevarlos a cabo.

Si no existe una plaza vacante al momento de presentarse el solicitante,
solamente debera informarsele que su solicitud quedara en la bolsa de empleo
para utilizarse cuando se requiera o bien, sefialarle cortésmente que no hay
posibilidades en su caso (cuando se trata de personas que evidentemente no
tienen ninguna opcion en la organizacidn) (Guth, 1994).



Solicitud

Es un cuestionario estructurado, que contiene los datos relevantes del candidato:

Datos personales

‘Datos escolares
Experiencia ocupacional
Datos familiares
Generales

ooooo

Entrevista inicial

Tiene la finalidad de corroborar los datos obtenidos en la solicitud, tener contacto
visual con el candidato y hacer un registro observacional de las conductas de
éste, Durante su desarrollos se proporciona al candidato informacidn con
respecto a la vacante, condiciones de trabajo, sueldo, etc. Es el primer filtro
evaluativo de los candidatos antes de pasar a la evaluacion técnica y

psicoldgica.

La finalidad de la entrevista dentro del proceso de seleccion es valorar los datos
obtenidos a través del curriculum vitae, la solicitud, los examenes, etc.,
informacion que debe ser ordenada y jerarquizada para determinar que areas
quedan poco claras. Ademas sirve para profundizar en informacién relevante
para el puesto en cuestién (en base al andlisis de puestos). También nos sirve
para evaluar el grado de probabilidad de que el candidato se adapte y funcione
adecuadamente dentro de las condiciones relacionadas con el puesto que se
quiere cubrir (Grados, 1988).

Evaluacién técnica

Todo puesto requiere de ciertos conocimientos o pautas conductuales para ser
desempefiado de forma adecuada. Se evaluaran tales conocimientos mediante
los instrumentos adecuados que él mismo disefiara. La evaluaciéon técnica
proporciona datos sobre este importante aspecto del candidato, de manera que
s6lo los mejores preparados tienen la posibilidad de seguir en el proceso de
seleccion. Debe realizarse antes que la psicologica, para que la empresa ahorre
tiempo y costos (Grados, 1988).

Evaluacioén psicolégica

La etapa mas importante de la seleccion, es la evaluacion psicoldgica, En ella se
retnen los datos de capacidad intelectual y emocional del candidato. Se realiza
por medio de baterias psicoldgicas que deberan seleccionarse tomando en
consideracién: el nivel de aplicacion, caracteristicas del perfil, tiempo de

aplicacién y costo.
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' Los tres niveles mas importantes en el proceso de reclutamiento y seleccién son:
obrero u operativo, medio o mandos intermedios, ejecutivo o gerencial.

L - Una bateria de pruebas psicoldgicas incluye tres aspectos basicos: Inteligencia,
“Habilidades y Personalidad (Grados, 1988), por lo que es importante

’.conformarla de acuerdo al puesto que se este evaluando, ya que cada puesto
-tiene funciones y habilidades especificas a evaluar.

La bateria formada para la seleccidn de cajeros consiste en las siguientes
pruebas:

Terman: este instrumento de medicion tiene sus antecedentes en las escalas de
Binet, creadas para medir el nivel intelectual general de los individuos a manera
de CI (Coeficiente Intelectual). La versién que se presenta corresponde a una
adaptacion realizada por Lewis Treman y Merril, en la Universidad de Stanford.
Fue disefiada para determinar el Coeficiente Intelectual.

La adaptacion de la Escala de Inteligencia Terman ofrece una visién multiple del
Coeficiente Intelectual. Por un lado, proporciona una puntuacién que indica el
nivel gerencial intelectual del individuo en forma de Cl. Ademas, proporciona una
visibn desglosada de algunas de las funciones mas importantes de la
inteligencia, como son: vocabulario, abstraccion, sintesis, informacion,
concentracion, analisis, juicio, organizacion, atencién y planeacién. ‘

La medicion de la inteligencia o la capacidad para percibir y razonar
adecuadamente es de gran utilidad en la seleccion de personal, porque ayuda a
tener una visidn general y una predicciéon del comportamiento del candidato
dentro del contexto laboral. Sin embargo, la informacién que nos proporciona
esta evaluacién debe considerarse como parte de una bateria de evaluaciones,
pues una evaluacion aislada no nos proporciona toda la informacién que se
requiere para realizar una adecuada selecciéon de personal.

El tnico requisito para la aplicacion de esta prueba, es que la persona posea la
escolaridad suficiente para comprender problemas expuestos de forma escrita.
Esto depende de las caracteristicas de cada sujeto, pero en general dicha
capacidad se desarrolla a partir del segundo grado de primaria.

Nimeros (extraida del Inventario de Pruebas de Venezuela): determina el
coeficlente de rapidez y precisién en la comprensién y manejo de sistemas de
numeros, archivos, claves, simbolos y procedimientos. Mide la aptitud para
entender sistemas organizados en un tiempo determinado (5 minutos).

Cleaver: es una herramienta de diagnostico de profundidad creado con el
propdsito de dar predicciones acerca del éxito o el fracaso en los requerimientos
de trabajo en general, revelandonos también la compatibilidad de trabajo en
términos generales. Simplemente se trata de conocer si el tipo de
comportamiento del candidato coincide con el requerido por el puesto vacante.
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Para la aplicacién de esta pruéba se entrega al candidato la hoja de respuestas
del Cieaver, en la cual se presentan adjetivos calificativos los cuales se
encuentran en grupos de cuatro, de cada grupo el candidato tendra que sednalar
con una X, en la columna M el adjetivo que mas lo define y en la columna L, el
que menos lo define o con el que menos se identifique, quedando asi de cada
grupo de cuatro, uno con X en M, uno con X en L y dos en blanco.

La interpretacion se realiza por medio de una plantilla que se coloca sobre las
hojas de respuestas y se cuentan las X que haya en cada uno de los puntos a
evaluar, restando posteriormente el resultado de las L al de las M.

Los resultados se grafican en cada uno de los espacios del formato designado
para tal fin y con base en estas graficas es como se interpreta el test.

La primera columna (T), nos indica cémo sera el comportamiento laboral del
candidato bajo circunstancias normales.

La segunda (M), nos da las tendencias motivacionales del candidato, esto es io
que necesitara y la motivacidon requerida para cumplir eficientemente sus
labores.

La tercera (L), nos da el comportamiento laboral de! individuo bajo situaciones de
presién.

Cada columna tiene en la parte inferior las siguientes siglas, las cuales nos dan
los sigulentes resultados:

D Elempuje, energia e independencia

1 La influencia que ejerce sobre la gente
S La constancia laboral del aspirante

C El apego a normas del candidato

Machover: esta prueba es de las llamadas proyectivas, las cuales como su
nombre lo indica, nos proyectan al individuo tal y como es, sus relaciones
personales, familiares y sobre todo como se ve él mismo.

Para lievar a cabo esta prueba se le entrega a cada candidato tres hojas blancas
sin ningln logotipo © marca y lapiz con goma. Las indicaciones son: en la
primera hoja dibujar una figura humana de sexo indistinto, lo mas completa
posible y escribir una historia acerca de dicha figura al reverso de la hoja o abajo
de la misma, con lo cual nos permite vislumbrar cémo se percibe la persona a si
misma en su contorno o medio ambiente.

En la segunda hoja se debe dibujar otra figura humana, pero la condicién es que
la figura sea del sexo opuesto a la que se haya dibujado en la primera hoja y
tiene que escribir también una historia. Con ésta se obtiene como percibe la
persona la figura del sexo opuesto.

La tercera hoja es una extension de dicha prueba, en la cuai el candidato tendra
que dibujar otra figura humana, pero esta vez la condiciones que la dibuje bajo la
lluvia, con su historia, con este dibujo se conoce como reacciona la persona ante
situaciones de presién en su entorno.

Para hacer una interpretacion, se consideran todos los rasgos del dibujo, desde
el tamafio de la figura hasta los detalles minimos de la figura como son
accesorios (anillos, puiseras), arreglo personal del dibujo, etc. Cada uno de los
trazos y la forma en la que los realice tiene un significado.
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Las historias nos permite identificar mas ampliamente los rasgos de
personalidad y sobre todo nos permite tener aproximaciones a una posible drea

de conflicto.

Grafologia: es al analisis del caracter humano mediante la escritura manual. La

evaluacion grafoldgica puede constituir un valioso instrumento que, agregado a

los métodos usuales de evaluacion, permite destacar preponderantemente los

atributos caracterolégicos del candidato. La grafologia permite reconocer en la

escritura varios atributos:

a) Factores de inteligencia

b) Cualidades de la voluntad

c) Importantes revelaciones sobre el temperamento de una persona

d) Factores relacionados con el caracter

e) El comportamiento frente a los colaboradores tiene una importancia decisiva
para muchos cargos

f) Las cualidades en el trabajo

g) La capacidad de desarrollo de una persona en su puesto profesional

La grafologia de ningiin modo pretende ser el (nico método valido para la

realizacion de pruebas psicoldégicas. Cada forma de test tiene sus propios

valores y, en este sentido, la grafologia debe ser considerada y usada como

procedimiento auxiliar y complementario en la seleccién de personal.

Requisitos para el estudio grafolégico:

1) Una hoja tamafio carta sin lineas, escrito a mano por el candidato con
boligrafo (no lapiz).

2) El texto no debe de ser copiado, sino escrito de la inspiracion libre del
candidato.

3) El texto debe de llevar fecha y la firma del candidato.

4) El solicitante del estudio debe de poner el sexo, edad, estado civil y
escolaridad.

5) Informacion con que mano escribe

6) Informacion si ha tenido problemas graves de salud, separacion, etc.

Para estas pruebas no se tiene limite de tiempo y los resultados que alojan son
de gran valor para tomar una decision, ya que son una herramienta para tomar la
decision de si el candidato cubre o no el perfil del puesto requerido.

Encuesta socioeconémica

Verifica de una manera directa y objetiva las condiciones socioeconémicas en
las que se desenvuelve el solicitante. Se confrontan los datos proporcionados
por el candidato en la solicitud y durante la entrevista inicial (Grados, 1988).

Examen Médico

Se usa para conocer si el candidato posee la capacidad fisica para desempeiiar
su trabajo sin consecuencia negativas para él o las personas que lo rodean.

(Grados, 1988).
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Conclusién

Esta parte integra los datos obtenidos a través de todo el proceso de seleccion,
analizandose todas las caracteristicas del aspirante, comparandolas con el perfil
del puesto, de tal modo que pueda liegarse a la emisién de un juicio valorativo
sobre la aceptacion o no aceptacion del aspirante (Grados, 1988).

Carpeta de finalistas
La presentacién del caso debe incluir (Alles, 1999):

o Informacion objetiva
o Informacion subjetiva
o Observaciones

1.3.8 Puede desempeiar el puesto

La idea es comparar las caracteristicas peculiares de cada candidato, desde el
punto de vista laboral, con los requisitos exigidos por el analisis de puestos y a
través de los siguientes factores (Guth, 1994):

Conocimientos académicos y de trabajo suficientes y en las areas apropiadas
Medio: pruebas ocupacionales y entrevista

Experiencia adecuada en tiempo y calidad

Medio: entrevista, solicitud y comprobacion de referencias.

Inteligencia término medio o superior.

Medio: pruebas psicométricas y entrevista

Habilidades desarrolladas adecuadamente para el desempeiio eficiente de!
puesto.

Medio: pruebas ocupacionales y entrevista

Aptitudes requerida para desarrollar eficientemente las actividades del
puesto.

Medio: pruebas psicométricas.

Caracteristicas fisicas adecuadas y buen estado de salud.

Medio: examen médico y entrevista.

Estabilidad psicologica.

Medio: pruebas psicométricas y entrevista

Solvencia moral.

Medio: comprobacion de referencias y entrevista.

oD 0Do0DDOOD

Doooooo
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1.3.9 Quiere desemperfiarlo

Es posible que un aspirante cuente con las caracteristicas laborales adecuadas,
pero debe analizarse si tiene deseo de trabajar para la compaiiia en particular,
contrastando su peculiar forma de ser con lo que ia empresa puede ofrecerle y
con la cultura organizacional en le que se desenvolveria de ser contratado. Lo
anterior puede conocerse a través de los siguientes elementos (Guth, 1994):

Intereses vocacionales y profesionales acordes al puesto.
Medio: pruebas psicométricas y entrevista.
Interés por el salario y prestaciones que le ofrece la empresa.

Medio: entrevista.
Valores y actitudes acordes con la cultura organizacional de la empresa.

Medio: entrevista y pruebas psicométricas.
Coincidencia de objetivos personales con los de la organizacion.

Medio: entrevista.

0O0DOoOOCOCOoO

La conjuncion de estos elementos dara la pauta para poder comparar entre
todos y asi tomar la decisién adecuada.

Podriamos decir que una manera de seleccionar también es el probar, que el
trabajador ingrese a desarrollar el puesto, por 30 dias minimo, y con base a su
desempefio tomar la decision, de contratar o no definitivamente. Este periodo de
prueba podria ser adicional al resto de la funcién de seleccién.

Otra opcidén es preseleccionar a un grupo de los mejores candidatos,
capacitarios para el puesto correspondiente, y con base en la evaluacién de la
capacitacién decidir quién es el mejor. El costo de seleccidn es mas alto en este
supuesto, porque implica que los capacitados reciban salario mientras asisten a
los cursos. Por otra parte, tiene la ventaja de que se avanza en la funcion de
integracion de recursos humanos.

1.3.10 Por qué es dificil hallar gente calificada

Excepto en circunstancias inusitadas, los aspirantes a un trabajo calificados y
competentes son muy escasos y muy dificiles de localizar (Erwin, 1985)
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Esto puede deberse a que todas las organizaciones estan ansiosas por retener
sus empleados productivos y valiosos. Han aprendido por experiencia propia que
el personal competente es dificil de conseguir. Por lo que estan muy deseosos
de conservar gente que hace una contribucién util a la compaiiia. Como
resultado, hacen lo posible para mantener a sus empleados satisfechos, puestos
a prueba, y recompensados a fin de minimizar la posibilidad de que se sientan
tentados a dirigirse a otra parte. Los empleados, si se les mantiene felices, no
veran razén alguna para abandonar la compafia. Siempre que se inicia el
proceso de contratacion, la reserva de empleados ya esta limitada en términos
del nimero de posibles candidatos que podrian ser viables competidores para la
posiciéon de que se trata.

Decision

Factores que es necesario tomar en cuenta antes de hacer la eleccién final
" (Arthur, 1987).

. Repasar los objetivos.

. Estar completamente familiarizado con los requisitos concretos, los deberes y
las responsabilidades del cargo.

. Repasar el historial de trabajo y las credenciales académicas pertinentes de
cada candidato.

. Tener en cuenta los requisitos intangibles del empleo.

. Evaluar las reacciones de los solicitantes ante diversas que se refieran al
ambiente de trabajo del cargo

. Evaluar el lenguaje corporal de cada aspirante

Tomar en cuenta las aspiraciones salariales de cada aspirante, en
consideracion a la escala de salarios del cargo.

. Evaluar las razones que dan los aspirantes para haber dejado sus cargos
anteriores

. Considerar el potencial del aspirante, sobre todo si el puesto vacante es un
peldaio para subir a otras posiciones.

© ® NO b W Na

El examen de estos nueve puntos recela con frecuencia informacién que
favorece ligeramente a un aspirante sobre los demas que han llegado hasta la

etapa final.

La contratacion constituye el hecho de aceptar o rechazar al candidato.
Dependiendo de la organizacién de la empresa, quien toma esta decisién final
podra ser el jefe directo, el jefe de personal o inclusive el duefio de la misma,
pero en todo caso, tal decision debera verse invariablemente apoyado por todo
el proceso antes descrito (Grados, 1988).
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1.3.11 Quién debe hacer la eleccion final

Revisar los resultados de la verificacion de referencias y repasar los nueve
puntos que se acaban de enumerar, son cosas que debe hacer todo el que tome
parte en el proceso de entrevista. Esto incluye, generalmente un miembro de
Recursos Humanos y uno o mas de la unidad donde existe la vacante. Estas
personas deben reunirse para compartir sus opiniones acerca de los candidatos
que se estan considerando. Puede prepararse un resumen para cada candidato,
en que se identifiquen los requisitos concretos e intangibles del empleo, de modo
que sea facil comparar las aptitudes de los diversos aspirantes. En la mayoria de
los casos, la evaluacidn de todos los datos recogidos sefalara a uno de los
candidatos, y todos los interesados estaran de acuerdo en cuanto a cudl sera el
mejor empleado. Si hay discrepancias alun después de oir las diferentes
razones, el representante del departamento es quien debe tomar la decisiéon
definitiva ya que es é! quien trabajara directa y diariamente (Arthur, 1987).

1.4 CONTRATACION

Esta etapa formaliza la aceptacion del candidato como parte integral de la
empresa (Grados, 1988).

Notificacién al candidato elegido

Cuando se decide contratar a alguien, muchos encargados del proceso envian
inmediatamente cartas de rechazo a los que no fueron elegidos. Esto es un
error, ya que estas no deben mandarse sino hasta que a {a persona elegida se
le haya hecho la oferta y él haya aceptado. Es posible que la persona elegida ya
haya aceptado otro trabajo, o que no le haya parecido aceptable el sueldo que
se le ofrece. En este caso habria que elegir otro aspirante, y seria muy
desagradable tener que volver a negociar con el segundo candidato después de
haberlo rechazado (Arthur, 1987).

1.4.1 Fundamento de una contratacion con éxito

El mejor aspirante entre todos los que acudieron puede haber sido contratado. El
problema fue no haber atraido a suficientes aspirantes de alta calidad. Muchas
compafiias han considerado que no contrataban la calidad de empleados que
hubieran querido. El problema puede no deberse a las técnicas deficientes de
entrevistas. La estrategia de reclutamiento de la compaiia puede haber sido
inadecuada. La importancia de desarrollar un tipo de programa de contratacion
que le proporcionara a la compaiiia un mayor nimero de candidatos altamente
deseables, de modo que pueda tener lugar una verdadera seleccién (Erwin,

1985).

Un buen programa de contratacién debe fundamentarse en lo siguiente:
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Hay que atraer a un gran nimero de aspirantes al trabajo bien capacitados,
es absolutamente imperativo que un gran nimero de aspirantes preparados
se alisten si es que habra de operar un sistema efectivo de seleccion. El
administrador de personal no puede ser lo bastante selectivo en su
preferencia por un candidato si no tiene una gran reserva de aspirantes. Los
aspirantes que no satisfacen los requisitos estipulados pueden ser eliminados
rapidamente. Sin embargo, se debe repetir continuamente que solo los
candidatos que manifiestan su aspiracién pueden considerarse para el
empleo. Las personas que no se han podido atraer, nunca seran
contendientes viables, no importa cuan deseables puedan ser. Su
contribucién potencial a la compafiia nunca se realizara, por lo que debe
contratarse una reserva de aspirantes tan grande como sea posible.

Nunca se debe transigir en asuntos de normas de seleccién, no se debe
rebajar las normas tradicionales de seleccién. Con mucha frecuencia es dificil
para el encargado de personal presentarse con un aspirante que satisfaga
todas las normas declaradas de empleo. El puede encontrarse con un
nitmero de requisitos en la misma o en una categoria estrechamente
relacionada de trabajo, pero con una escasez de aspirantes calificados. La
presion resultante podria hacerle bajar sus normas, buscando como
explicacién racional, o que la urgencia de llenar la vacante es tan grande
como para hacer necesaria una contemporizacion de las normas
acostumbradas. Esta es una mala practica y debe evitarse. La mejor manera
de prevenir que tal situacion se presente es atraer a suficientes aspirantes
como para hacer que esta practica sea totalmente innecesaria.

La contratacién debe hacerse sobre una base continua y progresiva. Si un
programa de contratacion ha de proporcionar a una compaiiia suficientes
candidatos para cualquier vacante, éste debe desarrollarse sobre una base
continua. La mayoria de las compailas han descubierto que no pueden
asegurarse una cantidad suficiente de candidatos bien capacitados a no ser
que mantengan un programa de contrataciéon activo y continuo. A una
compaiiia le lleva tiempo establecer una relacién de funcionamiento
armonioso y mutuamente productivo con sus diferentes fuentes de
contratacién. La contratacion no es una funcién que debe encenderse y
apagarse y esperar que siga trabajando eficazmente. Si se suspende o
permite que se interrumpa una relacidn satisfactoria con una fuente de
contratacion sera dificil reactivar la relacion una vez que la compaiiia
comience a acelerar sus actividades.

Se sugiere que una compafiia mantenga sus contactos activa y
permanentemente, ya que no debe permitir que la relacion se suspenda
sencillamente porque no planea hacer contrataciones durante ese periodo.
Aln cuando una empresa no considere una necesidad inmediata debe
recordar que al mantener sus contactos, no solo se asegura a si mismo
referencias de alta calidad para las vacantes de hay, sino, lo que esté
fomentando fuentes de contratacién para las necesidades del manana.



Encontrara que periddicamente una fuente de contratacién hara contacto con
él para recomendarle a un aspirante aunque de momento no exista vacante
alguna, la persona debe ser entrevistada. Por lo minimo su solicitud o
curriculum debe obtenerse si existe aun la mas leve posibilidad de que sus
servicios podrian necesitarse un dia. Tal solicitud, adecuadamente
jerarquizada y colocada en un archivo permanente para su uso futuro,
permite a la compaiia hacer contacto con el individuo si se materializa un

puesto apropiado.

4. La contratacion debe ser creativa, imaginativa y novedosa. Una parte
principal de la contratacién que ha tenido éxito consiste en venderle la
compaiiia al candidato aspirante. El empleo es como una calle de dos
sentidos, ia compafiia ha de elegir al mejor candidato posible entre una lista
de aspirantes, al mismo tiempo ha de persuadir al candidato deseable de que
las metas y los objetivos de su carrera seran bien servidos al integrarse a la
organizacion.

Un programa creativo, novedoso e imaginativo de contratacién puede tener gran
éxito para atraer a un grupo mas calificado de candidatos potencialmente
prometedores.
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CAPITULO 2
HISTORIA BANCA SERFIN

2.1 QUE ES UN BANCO

Dentro del Sistema Financiero Mexicano, los bancos se encuentran ubicados en
las instituciones de crédito por lo tanto, de acuerdo a la Ley General de
Instituciones de Crédito, un Banco es una Institucion de Banca Mdltiple, es la
unica autorizada por la CNBV para prestar el servicio de Banca y Crédito.

El servicio de Banca y Crédito consiste en captar los recursos del publico
ahorrador a través de cuentas de cheques, ahorro e inversiones, para
posteriormente colocarlos entre los clientes usuarios del dinero, por medio de
distintos tipos de créditos (hipotecarios, empresariales, personales, tarjetas de
crédito, etc.) quedando el Banco comprometido a pagar el capital y en su caso,
un determinado interés a los clientes ahorradores.

1864

Banco de Londres, México y Sud-América, inicia operaciones el 1° de agosto,
como el primer banco de emisién y circulacién de moneda en el pais, con
domicilio en las calles de Capuchinas No. 3 y Lerdo.

1865

En febrero realizé la primera emisién de billetes, con una circulacion de 1 mil 400
unidades con valor de cinco pesos cada una y correspondié la impresion a la

firma inglesa J.H. Sanders.

1875

Se elabora el primer proyecto de ley para el funcionamiento de la instituciones
crediticias, el antecedente mas antiguo de la legislacién bancaria mexicana, que

ratificaba la libertad de empresa.

1889

El 1° de julio el banco se mexicaniza, al vender los propietarios ingleses una
tercera parte de las acciones, convirtiéndose en Banco de Londres y México,

S.A.
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1897

Se establece la Primera Legislacién Bancaria, por José Ives Limantour,
Secretario de Hacieda en el gobierno Porfirista, para dar al pais un sistema
crediticio regido por Ley general.

1900

Al iniciar el nuevo siglo, el banco de Londres y México tenfa 11 sucursales entre
nueve estados y la capital, ademas de 11 agencias.

1910

En pleno predmbulo de la Revolucion, se construye un edificio destinado para la
institucion bancaria en el primer cuadro de la Ciudad de México, en las calles de
Bolivar y 16 de septiembre. Se termina en 1913.

1914 y 1916

El General Victoriano Huerta decreta unimpuesto de guerra del 15% sobre
depdsitos bancarios.

El 17 de septiembre de 1916 se publica un decreto del Ejecutivo que declaraba
anticonstitucionales las concesiones bancarias y aborgaba las leyes que las
autorizaban. La incautacién del tesoro ordenada con la finalidad de controlar los

recursos monetarios del pafls.

El 14 de diciembre Venustiano Carranza decreta la liquidacion de los bancos.

1921

Desde diciembre de 1916 y hasta enero de 1921, cuando se devuelven los
bancos a sus antiguos propietarios por decretos del Presidente Alvaro Obregén,
fue un periodo de incomunicacién el Gobierno y la Junta Directiva del Banco. Se
establece la Ley General de Instituciones de Crédito y Establecimientos
Bancarios. Entra en vigor la Ley del Impuesto Sobre la renta y se reanuda el
servicio de deuda externa. El 15 de septiembre el Gobiemo reconoce una deuda
con el bancopor 21.8 miliones de pesos.

1926

Se explde la Ley General de Instituciones de Crédito y Establecimientos
Bancarios.
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1928

Banco de Londres instala su Departamento de Fideicomiso, constituyendo una
novedad en el ejercicio bancario mexicano.

1934

En 1934 por problemas internos de algunos accionistas se propaga el rumor de
quiebra de la institucién, que genera la peor crisis de la cual sale, gracias a su
fortaleza interna y al apoyo de la Seceretaria de Hacienda, el Banco Central, el
Banco Nacional de México, Banco de Comercio y el Banco Naciona! Hipotecario
y de Obras Publicas.

1934-1964

Se gesta un proceso de modernidad, llega a la Vicepresidencia Manuel Gomez
Morin, en 1949, inicia un proceso de cercimiento controlado de nueve
instituciones de crédito, proceso que dura 15 afios.

1968

El Grupo Monterrey comineza a participar mayoritariamente en la institucion, y la
llegada de José Antonio César a la Direccién general, proveniente de Financiera
Aceptaciones, fue decisiva para el impulso modernizador del banco y la futura

creacion de Banca Serfin.

1969

El Banco de lLondres establece relaciones con el grupo Master Charge para
lanzar su propia tarjeta de crédito y posteriormente promueve la creacidn de
Carnet.

1971

Se constituye el Grupo Financiero Serfin. La polémica por el nombre del banco a
rafz de la integracién, resulta fuerte, habia oposicion a que se perdiera el
nombre de “Londres y México", por lo cual se recurre al nombre “Servicios

Financieros Integrados” Serfin.

1974

Se crea el concepto de Serfin Cuentas, en cheques, ahorro e inversiones. En
junio lanza la primera campafia publicitaria utilizando dibujos animados, los
llamados Personajes Serfin.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

32

I




- 1977

Grupo Serfin surge como el primer grupo financiero del pais, conformado por
cuatro bancos de depésito, dos financieras y una hipotecaria, realizando
operaciones bajo mecanismos de tipo muitiple. Cambia su denominacién por
Banca Serfin, S.A., Banco Mdiltiple.

1980

Se inauguran dos nuevas oficinas en el extranjero, una agencia en Nueva York y
una sucursal en Londres. Serfin fue el primer banco latinoamericano en colocar
20 millones de ddlares certificados de depdsito en el mercado internacional.

Se inaugura el Centro Operativo Serfin (COS), permitiendo la fucionabilidad de
la computadora central y la boveda principal del banco.

1981

Se remodelan 64 sucursales y se incorporan en forma paulatina al sistema on
lines. A fin de tener comunicacién directa con bancos corresponsales en el
extranjero, Serfin se adhiere al sistema Swift (Society for Worldwide Interbank
Financial Telecomucation).

1982

Se nacionaliza la baﬁc'é privada y pasa a ser del Goblerno Federal, quedando al
frente el Dr. Juan José de Olloqui.

1983

.En enero entra en vigencia la Ley Reglamentaria del Servicio Plblico de Banca y
Crédito, y los bancos nacionalizados se convierten en Sociedades Nacionales de
Crédito, y se fusionan el Banco de Tuxpan, el banco Azteca y la Financiera
Crédito de Monterrey. El 21 de diciembre inicia el Cajero Automatico Serfin en
quince sucursales del Distrito Federal.

1984

Se crea el nuevo servicio Sucursal Telefonica Serfin, que permite realizar
operaciones bancarias desde cualquier teléfono, mediante una clave
confidencial.

1985

Se logra la fusién del Banco Continental Ganadero. Y en 1988 la del Banco de
Crédito Mexicano. :
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1986

Se introducen tres nuevos servicios: Cuenta Dinamica Serfin, Tesoreria
Automatica Serfin y Tesoreria Serfin para el Estado, esta ultima disefiada para
uso exclusivo de los gobiernos estatales. Se crea el Banquero Personal, ofrece
atencion personalizada a clientes de alto potencial econdmico.

1987

Se crea el servicio de tarjsta Crédito-Inversion, que se incorpora a la tarjeta
Carnet-Serfin. Srfin compra 21 sucursales de Banpals. En septiembre se
inaugura la Oficina de representacién en Toronto, el 22 de diciembre se realiza
la adquisicion de la empresa Heca Arrendadora, S.A.

1988

En el mes de junio concluye la fusién del Banco Crédito Mexicano. Lanza al
mercado en agosto la Sucursal Automaética 24 horas, este servicio es el primero
en su tipo en América Latina y por su éxito habilita siete Tecnobancas mas. Se
pone en servicio la Cuenta Dindmica Serfin para Personas Fisicas, Cuenta
Dinamica Serfin Empresarial y el Fideicomiso Dinamico Serfin.

1989

Serfin lanza siete nuevos servicios: una sociedad de inversién para personas
fisicas y morales de gran liquidez, Serfin 1; la Cuenta Productiva Serfin; los
Pagarés en Ddlares; un fondo de renta fija para cubrir riesgos cambiarios,
Fonser-2; un fondo de renta fija para personas fisicas, Fonser-3; la Tarjeta de
Afinidad y los Cheques de Viajero en moneda nacional.

1990

Lanzamiento de la Tarjeta Inverdinamica, una tarjeta de crédito y de inversion.
Incursién en el mercado internacionalal operar en Tokio, Setll y Belice.

La firma regresa a manos de la iniciativa privada, cuando accionistas de la Casa
de Bolsa Operadora de Bolsa, ganan la subasta de privatizacién y se crea el
Grupo Financlero Serfin, S.A, de C.V.

1991

El 27 de marzo de las Asambleas Generales Ordinaria y Extraordinaria de Banca
Serfin, acordaron nombrar al Lic. Adrian Sada Gonzalez, como Presidente del
Consejo de Administracidon del banco, integran el Grupo Financiero Serfin, S.A.
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" de C.V.: Banca Serfin y subsldiarias, Operadora de Bolsa, Arrendadora Obsa,
Almacenadora Obsa y Factoraje Obsa.

1996

Se conforma Afore Garante con la participacién de Grupo Financiero Serfin,
Citibank, AFP Habitat. Vende el 100% de la filial Afianzadora Insurgentes a la
Firma United State Fidelit & Guarana.

1997

Serfin lanza su Maxicuenta Serfin, de facil apertura y atractivos intereses, en
1998 dada la aceptacidn del producto crece con las Maxicuentas Clasica,
Ejecutiva, Empresarial, Platino y Maxi-enlace Empresarial.

Se integra al Grupo Financiero Serfin, HSBC como socio minoritario, al adquirir
acciones que representan el 19.9% de su capital social. Se realiza la venta del
49% de las acciones de Seguros Serfin a Lincoln National Corporation.

1998

GFS y Computer Sciencies Corporation (CSC) suscriben la firma de un
convenio de licencia y servicios con CSC Financial Services Group. Serfin
adquiere la plataforma que le: permite a Hogan operar el programa Cliente
Integral Serfin (CIS) para el manejo de sistemas de captacién e informacién de

clientes.

Banca Serfin ha desarrollado una red de 570 sucursales con una vision global de
las alternativas de operacién y servicios financieros.

1999

El 8 de julio de 1999, en cumplimiento al Programa de Capitalizacién, en las
Asambleas Ordinaria y Extraordinaria de Accionistas del GFS y de Banca Serfin,
los accionistas cedieron su derecho de tanto, por lo que el Instituto para el
Ahorro Bancario (IPAB) creé las reservas ordenadas por la Comisién Nacional
Bancaria y de Valores, como una inversién mayoritaria y temporal.

2000

El 13 de marzo del 2000, se registran ante el IPAB, para el proceso de venta de
Serfin los siguientes bancos: HSBC, Santander, BBV y Citigroup. El 8 de mayo
gana la licitacion Grupo Financlero Santander Mexicano por su mejor Propuesta

Técnica y Econdmica.
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Estas medidas fortalecen la situacion financiera de banca Serfin y la ubican
como una de las instituciones financieras mas solidas, permitiéndole continuar
ofreciendo a sus clientes asesoria, servicios y productos de la mas alta calidad,
como lo ha hecho en forma continua durante 136 afos.
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Figura 1. De acuerdo a la historia que se ha dado a lo largo de los afios en el
desarrollo de Banca Serfin, en esta figura se presenta el organigrama de la
estructura actual de esta institucion (Revista Valores, 2000).
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Figura 2. En esta figura se presenta el organigrama del area de Reclutamiento y
Seleccion, ésta depende directamente de la Direccion de Organizacién y
Compensacion, en esta estructura es donde se inserta la labor del psicologo,
como Ejecutivo de Reclutamiento y Seleccion®*.
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CAPITULO 3

FUNCION DEL PSICOLOGO EN EL AREA DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE BANCA SERFIN

3.1 PROCESO DE SELECCION PARA EL PUESTO DE CAJERO UNIVERSAL

Como se ha venido mencionando desde un inicio, el puesto de “Cajero
Universal” es de los puestos con mas importancia en el banco, por ello es muy
importante seleccionar al personal que se considere viable de acuerdo, a las
caracterisiticas especificas del puesto, por lo que el papel del psicélogo es muy
significativo, ya que es el profesionista, que por su preparacién y las habilidades
que posee, puede identificar al personal que se estd solicitando para
determinado puesto, que en este caso nos estamos enfocando al puesto de
“Cajero Universal", a continuacion se describiran las actividades que llevo a
cabo, para cumplir con el objetivo de cubrir las vacantes de este puesto.

3.2 RECLUTAMIENTO

Proceso mediante el cual se da a conocer la vacante a la comunidad en general,
con el fin de reunir candidatos para el puesto vacante.

'3.21 FUENTES DE RECLUTAMIENTO

Con el fin de obtener respuesta de la comunidad respecto a la vacante que se
estd promoviendo se pueden considerar las siguientes fuentes de reclutamiento:

Recomendaciones internas
Iniciativa propia

Grupos de intercambio

Sindicato

Bolsa de trabajo de escuelas
Bolsa de trabajo en delegaciones
Ferias de reclutamiento

cocooD0DOOD

El reclutador promovera la vacante en los medios arriba mencionados, invitando
a las personas a participar en el proceso de Seleccidén de Personal.

De acuerdo con la demanda que tenga la vacante, se establecen fechas
determinadas en las que los aspirantes acuden y se comienza el proceso de

Seleccion.
3.3 SELECCION

Proceso en el que se eligen los candidatos viables de acuerdo con los
requerimientos de la vacante que se estd manejando.
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Esta conformado por tres fases sucesivas que funcionan como “filtros™ que
permiten rescatar a las personas que mas se adecuen al puesto que estamos

seleccionando:

o ENTREVISTA INICIAL
a EVALUACION
o ENTREVISTA PROFUNDA

La entrevista, es una de las herramientas mas importantes con la que cuenta el
psicologo, ya que se permite utilizar cualquier técnica o tactica con un manejo
adecuado de la misma, para obtener la informacion necesaria, con la finalidad de
asumir una decision responsable para ambas partes (Grados, 1993).

La entrevista es una forma de comunicacién interpersonal, que tiene como
objetivo proporcionar o recabar informacién o modificar actitudes, y en virtud de
las cuales se toman decisiones.

En la entrevista de seleccion, el entrevistador, que en este caso es el psicélogo,
requiere de un adiestramiento y supervision adecuados y una autocritica que le
permita ir valorando los éxitos y los limitaciones en la realizacion de las mismas.
La tarea del entrevistador es preparar el ambiente en el cual se llevara a cabo la
entrevista y el cual puede condicionarse, dependiendo esto de las reacciones
que el entrevistado pretenda dar a conocer {Arias, 1988).

3.3.1 ENTREVISTA INICIAL

Al ser el primer acercamiento formal que se establece con el candidato, permite
hacer una primera seleccidn tomando en cuenta los aspectos basicos que
demanda el puesto: edad, estado civil, escolaridad, experiencia labora! y

disponibilidad de horario.

Proceso:

1. Se establece un rango de tolerancia (10 a 15 minutos) considerando la hora
en que se citd a los candidatos.

Se entrega a los candidatos el formato de presolicitud —previamente fechado
y foliado, y se les pide proporcionen la informacion requerida (ANEXO 1).

Se llama a los aspirantes de acuerdo con el folio de su presolicitud.

Se verifican los datos proporcionados en la presolicitud, corroborando con el
curriculum presentado y preguntando directamente. Los aspectos que se
deben enfatizar son los siguientes:

RN

39



FORMA DE VERIFICAR

ASPECTO RANGO REQUERIDO
Sexo Hombre o mujer Observacién directa
Edad 18 a 25 afios de edad Preg! Yy con
Naciste el..., ¢ Cudnlos afos cumplidos tienes?
Escolaridad Preparatoria terminada De acuerdo con la Informacidn del curriculum:
¢Cudl es tu dltimo grado de estudios?, ¢Hace
Licenciatura trunca cuanto egresaste?, (Tienass certificado?, ¢Por
qué motivo dejasle de esludiar?, ¢(FPiensas
Licenciatura en curso continuar?, ,Cudndo?, ¢Dbnde?, Qué semestre
estds estudiando?, ¢En qué horario?, ¢Tienes
posibilidad de recorrerio mas tarde?
Horario Tiempo completo Verificar disposicién:
¢ Tienes disp de tismpo completo?

Experlencia laboral

Sin experiencia bancaria como cajero

Carroborar con cusriculum:
¢Has trabajado en algun banco?, ¢En qué
puesto?, ¢ Tienss iencia como cajero?

Presentacion

Limplo, esmerado en su arreglo

Observacién directa:

Limpieza corporal, en su vestimenta, ameglo
personal adecuado y formal, documentacion:
curriculum o solicitud limpla, sin faltas de
ortografia.

Actitud

Amabie, ag Son
prestancla

Observacion directa durante [a entrevista:
Forma de hablar: modulacién y tono de voz
medio, forma de expresién formal, buena
pronunciacién

2, Postura corporal: normal, sin
encorvamientos, contacto visual

3. Presencia: persona amable, natural, con
soltura, interesados en el proceso.

Tabla Mo. 1 Descripcién del perfil del puesto de “Cajero Universal®,

que cubra con los requerimientos del puesto.

4. Ademas se verifica:

o Puesto o areas solicitadas, en caso de

universal.

0Doo

3.3.2 EVALUACION PSICOMETRICA

para Identificar en la entrevista inicial al personal

no solicitar el puesto de cajero

Expectativas econdmicas acordes con el puesto solicitado.
Teléfonos proporcionados (particular, para recados, celular)
Fuente: medio por el cual se enterd del empleo y acude a solicitar trabajo.

Los candidatos que se consideren viables en el fitro de Entrevista Inicial
(ANEXO 2), seran citados a una evaluacién psicométrica, la cual se puede llevar
a cabo en grupos.

Esta fase permite valorar la capacidad intelectual y emocional del candidato, asi
como el manejo de habilidades requeridas por el puesto.

La Evaluacion se lleva a cabo por medio de una Bateria Psicométrica que
explora tres areas basicas del desarrollo humano: Inteligencia, Habilidades y
Personalidad, y esta conformada por las siguientes pruebas.
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AREA PRUEBA ASPECTOS QUE MIDE
Ke

Inteligencia Terman Intelectual
Habilidades Prueba de Numeros de las Pruebas | indice de Habilidad numérica
Industriales de Venezuela
Personalidad Cleaver Cc y
Apego a normas
Dibujo de la figura humana bajo la | Per d en sif i bajo
lluvia resion
Grafolog(a Multiples rasgos de la personalidad
Tabla No. 2 Descripcién de las tres dreas del que se Identifican por medio de la bateria

psicométrica

3.3.3 PROCESO DE APLICACION

3.3.3.1 Preparacién

Se debe disponer de un lugar especifico en el que se pueda desarrollar la
evaluacién en las condiciones mas 6ptimas, por lo que se requiere que sea:

Ventilado
lluminado

Privado
Suficientemente amplio de acuerdo con la cantidad de participantes

Con mobiliario adecuado y en buen estado de conservacion
Con buena distribucion

cooooo

3.3.3.2 Recursos
Baterias psicométricas, organizadas de la siguiente forma:

Formato de “Aceptacion de Evaluacion”

o
a Terman (cuadernillo y hoja de respuesta)

o Nuameros (extraida del Inventario de Pruebas de Venezuela)
a Cleaver

o 4 hojas en blanco

o Lapices con goma (calcular un par por cada candidato)

o Boligrafos: tinta negra de punto medio (una por candidato)
o Pizarrén o rotafolio (para instrucciones)

o Plumones

a Cronometro

Una vez que el grupo de evaluacién esta completo, se reparte a cada
participante lapices, pluma y un juego de pruebas indicando que éstas deben de
permanecer boca abajo hasta recibir las instrucciones.

e U
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Pedir dar la vuelta al juego de pruebas. Primeramente se explica a los
participantes que requisiten con tinta negra la forma que tienen al frente,
llenando los espacios correspondientes con fecha, nombre y firma, explicando
que es el medio por el cual estan autorizando al departamento de Reclutamiento
y Seleccién hacer uso de los resultados obtenidos en las pruebas.

3.3.4 TERMAN

Se muestra a los evaluados la prueba que se va a aplicar, que consta de
cuadernillo y hoja de respuestas.

Se pide que escriban su nombre en la hoja de respuestas y se explica que es
donde se registraran las respuestas a los problemas planteados en el
cuadernillo, asi como las anotaciones o calculos que se necesiten efectuar,
aclarando que sobre el cuadernillo no debe escribirse, sefalar o subrayar
absolutamente nada.

Esta prueba consta de 10 series y a cada serie le corresponde una hoja de
instrucciones las cuales se leen con el candidato e inclusive se resuelven los
ejercicios, se les debe de dar un tiempo suficiente a los evaluados para resolver
los ejemplos, verificando con ellos los resultados obtenidos, al terminar de llevar
a cabo estos ejercicios de prueba, se pregunta si hay alguna duda - en tal caso
se debera explicar nuevamente con la mayor claridad, a fin de que todos los
evaluados comprendan la dinamica de la prueba - mencionando después que
su tiempo sera cronometrado.

Antes de iniciar cada serie, se les indica el tiempo que tiene cada una de estas y
el evaluador con el crondmetro medira el tiempo destinado a cada serie y en
cuanto transcurra indicara pasar a la siguiente serie, hasta que se den por
terminadas las 10 series.

Mientras los candidatos resuelven la prueba el evaluador verifica que estén
trabajando adecuadamente, corrigiendo los procedimientos en su caso (lo mismo
hara en las demas pruebas).

Terminadas las 10 series, se indica que suspendan el trabajo y se recoge tanto
la hoja de respuestas como el cuadernillo de trabajo.

3.3.5 NUMEROS (EXTRAIDA DEL INVENTARIO DE PRUEBAS DE
VENEZUELA)

Se muestra el formato a utilizar, indicando registrar los datos solicitados.

Se leen las instrucciones con el grupo, explicando los ejemplos dados, y dando
tiempo para resolver los ejemplos y explicando si hay alguna duda. Se pregunta
si comprendieron las instrucciones, avisando que se llevara la cuenta de tiempo,
igual que en la prueba anterior.

Se pide dar vuelta a la hoja, y emplezan a resolver la prueba.

Se cronometran 5 minutos y transcurriendo éstos, se suspende la actividad.

Recoger los formatos.
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3.3.6 CLEAVER

Mostrar el formato a los candidatos y solicitar que registren su nombre, fecha y
puesto para el que estan aplicando.

Leer las instrucciones con el grupo, explicando en el pizarrén o rotafolio con el
fin de que quede comprendida la dindmica de la prueba, enfatizando que por
cada grupo de cuatro palabras deben registrarse dos marcas, una bajo la
columna M y otra bajo L. Cerciorarse de que las instrucciones hayan quedado
comprendidas. Si es necesario para la comprension del grupo, puede resolverse
como ejemplo, el primer grupo de palabras de la prueba, en el pizarrén. Ya que a
partir de esta prueba no se tienen limites de tiempo, es necesario proporcionar
las instrucciones de los siguientes ejercicios con el fin de que los evaluados
puedan empezar la siguiente prueba al terminar de contestar.

3.3.7 MACHOVER (3 hojas en blanco)

Se pide a los evaluados que verifiquen que tengan 4 hojas blancas.

Indicar que con las tres primeras se trabajara CON LAPIZ, y pedirles que
registren su nombre en la parte superior de cada una, ademas de numerarlas
(1,2,3). Explicar la dinamica a seguir de la siguiente forma:

No. hoja ACTIVIDAD A REALIZAR POR ANVERSO ACTIVIDAD A REALIZAR POR REVERSO
1 Dibujar una figura humana (lo mas complela posible), [ Escribir una historia alusiva al personaje dibujado
de sexo indistinto en la parte posterior de la hoja
2 Dibujar una figura humana, de sexo opueslo a la | Escribir una historia alusiva al personaje dibujado
dibujada en {a hoja No. 1 en la parte posterior de la hoja
3 Dibujar una figura humana de cualquier sexo, [ Escribir una hisloria alusiva al personaje dibujado
enfatizando que debe estar bajo la lluvia en la parte posterior de la hoja

Tabla No. 3 Descripcién de los pasos que se llevan a cabo para realizar la prueba de Machover,

3.3.8 GRAFOLOGIA (1 hoja en blanco)

La hoja No. 4 se trabajara con TINTA NEGRA (se enfatiza a los evaluados), de
la siguiente manera:

No. hoja | ACTIVIDAD A REALIZAR POR ANVERSO ACTIVIDAD A REALIZAR POR REVERSO
4 Registrar nombre completo y fecha, Indicar que proporcionen los siguientes
Pedir que escriban un TEXTO LIBRE (de cualquier tema), | datos:
se pueden sugerir top . como una autok fia, una | O Edad
resefia de algdn libro, expectativas de vida o carrera, alguna | Q  Estado civil
fecha significativa, etc. Cualquier tema al que quleran hacer [ Q  Escolaridad
referencia. O  Mano con la que escribieron texto
a

Indicar que al finalizar el texto, lo firmen. Padecimiento de alguna enfermedad
grave (sl es el caso (cudl?)

Tabla No. 4 Descripcién de los pasos que se llevan a cabo para realizar [a prueba de Grafologia.

En la siguiente tabla, se sefala lo que se espera de cada prueba, en especifico
de cada area de interés, en este caso son las habilidades correspondientes al
puesto de cajero universal, es importante hacer mencién que ésta bateria de
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pruebas nos proporcionan la informacién requerida y. nos permlte hacer una
seleccion optima del puesto: .

BAJO
LA LLUVIA

TERMAN | NUMEROS [ CLEAVER | MACHOVER FIGURA |GRAFOLOGIA

HABILIDAD NUMERICA

HABILIDAD VERBAL

PERCEPCION

TRABAJO BAJO PRESION
ENFOQUE A METAS
APEGO A NORMAS
ESTILO LABORAL
ORGANIZACION
SEGURIDAD EN S! MISMO

TRABAJO EN EQUIPO

SEGUIMIENTO DE TAREAS
INICIATIVA
HABILIDADES INTERPERSONALES

CONOCIMIENTOS l

Tabla No. 5 Descripcién de lo que se espera de cada prueba, de acuerdo a las habilidades correspondientes al puesto
de “Cajero Universal”.

3.3.9 ENTREVISTA PROFUNDA
Una vez que el candidato haya cubierto el perfil de Cajero Universal, por medio

de las pruebas psicométricas, tiene a lugar una segunda entrevista en la que se
indagan aspectos que permitan conocerlo mejor. : .

Se ha de procurar que la entrevista se desarrolle en un Iug rt ar_ig ilo, privado, .
que permita al candidato sentirse cémodo para expresarse G

El tiempo estimado para llevar a cabo la entrevista oscila entre los 45 mlnutos y
1 hora. . :

Proceso:

o Se entrega al candidato una \N O,:?) pari'éq'ué‘f

la requlsite

' Se comlenza Ia entrevlsta que se desarrollaré de Ia sigmente forma' :

3;'3.9 1 A APERTURAY RAPPORT

: Parte,m,iclal ‘de la entrevista, donde se genera el ambiente de confianza
‘necesario para que el candidato proporcione la informacion requerida de manera

. honesta.

CRIALY L
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Se comienza con un saludo amable, seguido del manejo de un tema de interés
mutuo, de actualidad y del que el candidato tenga conocimiento, por ejemplo: el
clima, tiempo del trayecto del candidato hacia el lugar de la entrevista; este
momento permite disminuir la tensidon en el entrevistado al crear empatia.

3.3.9.2 B.DESARROLLO

3.3.9.2.1 Datos generales

Se corroboraran los datos personales tales como:

a
a

a
=]

Sexo: por medio de la observacién.

Nombre: en caso de tener dos nombres, preguntar por cual se inclina para
llevar la entrevista a través de dicho nombre; si tiene apellidos extranjeros, se
puede revisar su procedencia, nacionalidad.

Direccidn: revisando el tiempo de traslado del domicilio al lugar de trabajo. :
Numeros telefénicos y/o correo electrénico. e S

3.3.9.2.2 Escolaridad

Revisién de la trayectona escolar del candidato, observando p 'ferentemente el

siguiente orden, segun se aplique en cada caso:

=]

Ultimo nivel de estudios: si se dejo trunco es necesario pregunta'r los motivos;
si se pretende retomar los estudios y si tiene planes de reallzar estudios
posteriores.

Motivaciones escolares: se recomienda preguntar acerca de lo que Ilevé el
candidato a escoger la carrera o estudios seleccionados, asi como revisar las
posibles influencias en dicha eleccién.

Escuela de procedencia: revisar el motivo por el cual selecciond la Instltucién
educativa a la cual hacen referencia.

Otros estudios: revisar areas de especializacion por medio de diplomados,
cursos, talleres, etc.

Expectativas escolares: correlacién entre las expectativas de su eleccion
profesional con respecto a su trayectoria laboral y/o futuro ingreso al medio

laboral.

Se espera que el candidato haya tenido un rendimiento escolar aceptable, haya
guardado buenas relaciones con sus profesores y compaiieros, y asi como una
desempeiio general satisfactorio. Ademas, que su escolaridad sea continua, y en
caso de haberla suspendido que se haya encontrado en alguna actividad

comprobable y pertinente.
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3.3.9.2.3 Trayectoria laboral

Revision de los empleos que ha tenido el candidato, pdr lo que se indagan los
- puntos sefialados a continuacion, para cada uno de los empleos:

Empresa y puesto

Fuente de reciutamiento: como se enteré del empleo.

Funciones que desempeid

Ultimo puesto obtenido

Compensaciones y prestaciones

Jefe directo y puesto

Relacién con jefe directo, colaterales

Si obtuvo promociones, en cuanto tiempo y nuevas responsabilidades

Si tuvo algun tipo de conflictos y cdmo los resolvid

Logros, aportaciones y satisfacciones obtenidas a través de su trayectoria

laboral
Principales fracasos y/o obstaculos que ha tenido que librar y como lo ha

hecho

0D0Do0DD0DDOCGCOO0D

o

En caso de no existir experiencia laboral, se indagard mas a fondo sobre el
ambiente escolar y social del candidato, verificando aspectos tales como,
relaciones con maestros y compafieros, roles desempeiiados como alumno,
comparniero, amigo, gusto y forma de desempeniarse en trabajos de equipo, etc.

Se espera que el candidato refleje ser colaborador estable y leal a los empleos
en que se haya desempefado, atendiendo a las buenas relaciones tanto con
jefes como con colaterales, demostrando ser una persona positiva para las
empresas en las que haya trabajado.

En cuanto a aptitudes, que pueda manejar trabajo bajo presion de manera

eficiente.

3.3.9.2.4 Area familiar

Exploracién de la forma en la que el candidato se relaciona interpersonalmente,
con grupos y ambientes cercanos, asi como de los conflictos que de ellos se

deriven.

o Estado civil: no se pregunta directamente, se puede investigar a través de
preguntas tales como: ¢tienes planes de formar una familia pronto?, ¢con
quién vives?, ;tienes planes de matrimonio?, etc.

o Descripcion de los miembros de la familia: incluye nimero de integrantes,
actividades, edades y parentesco de cada uno de los miembros.

o Relacién con cada uno de los integrantes de la familia (padres, hermanos)
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El parametro el cual se espera se ubique el candidato, hace referencia a una
persona con buenas relaciones familiares, que sepa identificar, respetar y asumir
roles respecto a los miembros de su familia.

Se resalta aqul la importancia de verificar que sea una persona soltera y sin

dependientes econdmicos.

3.3.9.2.5 Area personal

o Descripcion de si mismo

o Principales cualidades y defectos: como lo han beneficiado y/o perjudicado
dichas caracteristicas

o Reacciones y sentimientos ante sus defectos: se recomienda revisar la forma
en la que el candidato actia cuando dichos defectos se hacen evidentes en
su trato con otros, por ejemplo: si el defecto es ser “enojon’, se puede
preguntar, ¢cémo reaccionas cuando te enojas?, ;qué es lo que te hace
enojar?, etc.; si el defecto es ser “perfeccionista”, se puede preguntar:
¢coémo reaccionas cuando las cosas no salen a la perfeccién?, ;cémo te
sientes cuando las cosas no salen como tu lo esperabas?, etc.

La persona debera tener un buen concepto de si misma, equilibrado,
identificando cualidades y defectos, consciente de la importancia de mejorar los
aspectos negativos de su persona.

3.3.9.2.6 Metas e intereses

Es la parte de la entrevista donde se revisan sus planes a corto, mediano y largo
plazo, expectativas de empleo, actividades durante el tiempo libre, etc.

o Actividades que disfruta realizar en su tiempo libre

o Metas: se puede preguntar, ¢cuales son tus metas mas importantes y qué es
lo que estas haciendo para alcanzarlas?

o Planes a corto, mediano y largo plazo: se recomienda evaluar si dichos
planes no interfieren con las actividades, objetivos y/o metas puesto que
solicita

o Expectativas sobre el puesto

Expectativas sobre la empresa

a Relacién con la empresa: se recomienda indagar acerca del objetivo de

entrar a la empresa y sus motivaciones para ello )

]

Se verifica que las actividades desempefadas por el candldato seany

constructivas y observen las buenas costumbres. .
Ademas es importante que la persona pueda situarse en la realldad que vive y
considerar un proyecto personal de vida que influya en su desarrollo cotidiano.

47




'3.3.9.3  C. CIERRE

Es la dltima parte de la entrevista, donde se le da la informacién al candidato
sobre las generalidades del puesto, de la empresa y del proceso de seleccién,

Se recomienda preguntar al candidato sobre alguna informacion adicional que
quisiera agregar (¢tienes algo mds que agregar?, ¢te gustarla mencionar algo
mas que no se haya tocado durante la entrevista?, etc.). Se le proporcionan al
candidato las especificaciones del puesto en cuanto a funciones, horario de
trabajo, sueldo y principales prestaciones, especificamente: seguro de vida,
servicio médico, vacaciones, prima vacacional, aguinaldo, préstamos bancarios.

3.4 EVALUACION DEL CANDIDATO

Tomando en cuenta lo detallado en cada drea de la entrevista, el candidato debe
ser percibido como una persona responsable, honesta, formal, confiable, con
animo de superarse y desarrollarse, respetuosa, con valores sociales, actitud de
servicio y con convicciones serias.

Es muy importante también, haber establecido empatia con el candidato
entrevistado, observando la confianza que la persona ostente y produzca en el
entrevistador.

Es muy importante también haber establecido empatia con el candidato
entrevistado, observando la confianza que la persona ostente y produzca en el
entrevistador.

Ya que el candidato haya cubierto el perfil de puesto de acuerdo a la entrevista
inicial, pruebas psicométricas y entrevista profunda, se canaliza al candidato
para llevar a cabo estudio socioecondmico y examen médico.

3.5 ESTUDIO SOCIOECONOMICO

Se le proporciona al candidato un formato (ANEXO 4), el cual tendra que
requisitar con su pufio y letra, en donde se contemplan los siguientes aspectos:

o Datos personales

o Referencias laborales (3 ultimos empleos)

o Referencias personales (que no incluyan parientes ni jefes anteriores)
o Espacio para elaborar croquis para localizar su domicilio

Ya requisitado este formato, se canaliza a un despacho quien elabora la
encuesta socloecondmica, donde se retoman aspectos tales como: situacion
economica, organizacién familiar, gastos mensuales (se rectifican por medio de
una visita domiciliaria) las referencias personales (localizandolas via telefonica) y
las referencias laborales (se lleva a cabo una visita al lugar laboral o una
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investigacion telefdnica), corroborados dichos aspectos, el despacho determina
si es recomendable o no el candidato de acuerdo a los datos alojados por la
investigacién socioecondmica.

3.6 EXAMEN MEDICO

Se otorga un pase médico (ANEXO 5), en donde se sefiala el horario y el dia en
el que el candidato va a ser sometido a la toma de muestras y al reconocimiento
médico general, por medio de esta investigacion, se informa el estado de salud
del candidato, de acuerdo a los parametros establecidos por la gerencia de
servicio médico, con el objetivo de no generar gastos al banco, ya que se cuenta
con la prestacidn de servicio médico particular, por lo que se recomienda que los
candidatos no padezcan de ninguna enfermedad que le impida llevar a cabo las
funciones del puesto.

3.7 INTEGRACION DEL EXPEDIENTE

Ya que el candidato es recomendable por la informacién proporcionada por el
estudio socioecondmico como del examen meédico, se le solicita al candidato un
listado de documentos, para completar su expediente, estos documentos a
continuacién se detallan:

o Acta de nacimiento

o Comprobante de estudios

o Comprobante de domicilio

a. Credencial de elector

o CURP

o Cartilla liberada :

o 4 fotografias tamafio pasaporte de frente con fondo blanco y a color

o 2 cartas de recomendacién por parte de su jefe inmediato o del
departamento de Recursos Humanos

En caso de ya haber laborado:

o - Hoja rosa o credencial del IMSS

o Registro Federal de Contribuyentes
a Estado de cuenta de AFORE

Esta documentacion se solicita en original y copia, al ser cotejados, se le
regresan los originales al candidato.

3.8 CURSO DE CAPACITACION

En cuanto se tiene el expediente completo y es verificada toda ia informacién, el
candidato es considerado para el curso de capacitacion de Cajero Universal, el
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cual tiene como objetivo el proporcionarle al candidato las herramientas
suficientes para llevar a cabo el puesto de Cajero Universal.

El curso tiene una duracién de tres semanas, a lo largo de éste, el candidato es
expuesto a diversas actividades que tienen que ver con el puesto, como
ejercicios cercanos a la realidad, como es el manejo de efectivo, que hacer en
caso de asaltos, atencién al clientes, etc. Hay un continuo seguimiento en cuanto
al desarrollo del candidato, el instructor proporciona las calificaciones del
candidato asi como sus comentarios generales sobre como va en el curso.

3.9 CONTRATACION

En cuanto transcurren las tres semanas del curso de capacitacion, se determina
sl el candidato es viable, para que sea asignado a una sucursa! bancaria y de
esta forma se da por concluido el proceso de reclutamiento y seleccién en
Banca Serfin y se procede a la contratacion del candidato.

De acuerdo a toda esta descripcidon de las funciones del psicélogo, se puede
identificar que su rol es una parte muy importante en el proceso de
reclutamiento y seleccion, ya que por su formacién, puede seleccionar al
personal que considere viable para desempenar, el puesto de “Cajero Universal”.
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CONCLUSIONES

k 'Con el presente Reporte Laboral se pretende revisar la labor desempefiada en el
érea de la Psicologia Industrial, por un psicélogo egresado de la UNAM Campus

flziacala. considerando su formacion de acuerdo al curriculum establecido por
dicha institucioén; la cual consta de tres médulos: Tedrico (investigacion, revision
y andlisis de bibliografia; integracion y discusion de textos), Experimental (se
implementan habilidades para la investigacion bibliogréafica, integracién teérica y
redaccion de investigaciones metodoldgicas) y Aplicada (en donde se adiestra al
psicdlogo a la solucidén de problemas en el area educativa, clinica y educacién
especial). En el primer médulo se desarrolla un sistema informativo de apoyo al
moédulo experimental y aplicado (Sanchez, 2000).

El papel del psicélogo en la industria, en los ultimos tiempos ha adquirido mucha
fuerza, ya que es el responsable de reclutar y seleccionar al personal que
considere viable para cubrir alguna vacante que se genere, considerando el
perfil del puesto, para apegarnos a las caracteristicas requeridas del puesto.

~ Para poder ubicar a la persona idénea en el puesto adecuado es necesaria la
P intervencién k'del psicélogo, ya que es el profesionista que puede identificar con
: mayor preclsu.‘m las caracteristicas, habilidades y capacidades del individuo para
desarrollar actividades relacionadas con un puesto determinado, auxilidndose de

: f”la . plicacién de instrumentos psicométricos y de sus conocimientos sobre el

‘, : comportamiento humano. Asl, la participacion del psicélogo en la seleccion de
5'persqnal implica la busqueda de una adecuada correlacion entre las
caracteristicas de la persona y los requerimientos del puesto.

-El puesto especifico de “Cajero Universal", es una de las posiciones del banco
. mas dificiles de reclutar, ya que por las funciones que lleva a cabo, como es
". salvaguardar los intereses econdmicos del cliente, se requiere de personal
honesto, confiable y responsable entre las caracteristicas mas sobresalientes,

5L



pdr ld ‘quey el psicélogo por medio de diferentes medios tiene que identificar al
personal que considere viable para el puesto, entre estos medios estan, la
entrevista inicial, la bateria de pruebas psicométricas, la entrevista profunda
entre los mas importantes, lo que conlleva a la 6ptima seleccion del candidato.

Cada Institucidn tiene establecidos criterios normativos para seleccionar a sus
candidatos, esto dependera del tipo de la organizacidn al que nos referimos, ya
que algunas tienen una connotacidn de lucro como son las empresas que tienen
como fin la produccién, y aquellas que prestan un serviclo, en estas ultimas se
valora en gran medida el elemento humano que es el que da vida y movimiento
a la organizacién (Arias, 1996).

Considerando esto, el proceso de seleccion esta orientado para incorporar a los
nuevos empleados que mejor puedan ajustarse a la politica de la institucion. Asi,
se asegura la selecciéon de una persona para una organizaciéon y no para una
tarea o puesto especlfico (Grados, 1988).

En este caso en Banca Serfin (que representa a una empresa de servicio) tiene
disefiado el perfil de “Cajero Universal”, en donde se especifican las aptitudes,
capacidades, intereses, etc., de las personas que aspiran a ocupar el puesto
vacante. También se tiene determinado el procedimiento de seleccion de
personal, para asegurar las mismas oportunidades a todos aquellos que estén
interesados en el puesto y de esta forma poder elegir a los candidatos que
cubran con las expectativas del puesto para conseguir el empleo.

Es importante considerar que aunque estén especificados los procedimientos de
seleccién en el ejercicio cotidiano, éstos son adaptados segun las necesidades y

habilidades del psicdlogo que labora en esta drea.

Asi, se pretende ademas de cumplir con lo normativo, proporcionar una atencién
mas eficlente, y de esta forma identificar algunos aspectos relacionados con el
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empleo como son la inteligencia, personalidad, conocimientos, habilidades, etc.,
para mejorar las estrategias de seleccion de acuerdo a la necesidad que tenga

-la empresa y el puesto vacante a seleccionar.

‘El papel del psicélogo en banca Serfin es de gran importancia sobe todo en la
seleccion del puesto de “Cajero Universal®, por las caracteristicas del mismo,
tenemos que identificar a una persona honesta, confiable, con valores sociales,
etc., ya que estan en juego los intereses econdmicos de los clientes y que a
diario estan al pendiente de lo que sucede con dichos recursos y por esto, el
cajero es la persona a la que se le delegan estas funciones, de aqui la
importancia del proceso de reclutamiento y seleccién, para identificar al personal
adecuado que lleve a cabo las actividades del puesto.

De acuerdo a la experiencia que tengo en le Banco, las personas van a buscar
el puesto de cajero por interés propio, ya que considero que es un puesto que no
se puede imponer, es un puesto que se tienen que llevar a cabo con gusto y con
4d|sposicién. por las funciones especif‘ icas del puesto por eso se considera en

En estos tres anos que llevo laborando en esta institucion, el perfil de “Cajero
; UnIversaI" ha sufrido modificaciones, esto ha sido de acuerdo a la necesidad del

banco me reflero por ejemplo, al horario de sucursales, antes el horario de la

sucursal era de las 9:00 a las 18:00 hrs, sin embargo a Ultimas fechas es de 9:00
a 16:00 hrs, lo que permite por ejemplo que se consideren estudiantes y no nada
mas candidatos que tengan el bachillerato concluido, esto también con la
finalidad de llevar a cabo el plan de carrera que permite a los candidatos,
desarrollarse en otros puestos que se encuentren vacantes en la institucién, ya

sea en sucursal o en el corporativo.
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Por lo tanto se puede considerar que en Banca Serfin es importante la insercién
del psicélogo por la formacion que tiene, y por lo que puede aportar a otros
" procesos en el drea de recursos humanos, no Unicamente esta enfocado al area
de reclutamiento y seleccion, sino en todo el proceso en general que se tiene
qu‘e llevar a cabo para la contratacion de una persona, como se ha mencionado
a los largo de este reporte es desde que llega el candidato, hasta que es
asignado a una sucursal y es contratado; a parte de la relacién del psicélogo con
ofras dreas como son capagcitacion, nominas, prestaciones, el sindicato, etc., por
esto que su papel adquiere alin mas importancia por lo que aporta al area de

recursos humanos.

Considerando lo anterior sobre la intervencién del psicélogo en el area de
seleccién de personal, se puede concluir que:

o . Es indispensable la intervencion del psicélogo en el proceso de seleccién de
persbnal. ya que es el profesionista que cuenta con las habilidades y
thdclmientds necesarios por las practicas que se llevan a cabo durante la
'carréra. y'qﬁe le permiten analizar los factores que intervienen para que una
persona puede ejecutar adecuadamente las actividades requeridas en un
puesto determinado, en este caso el puesto de “Cajero Universal”. Puede
llevar a cabo la prediccién del desempeiio laboral de un candidato a partir, de

la aplicacion e interpretacion de técnicas psicomeétricas.

o La participacién del psicologo en el area de seleccién de personal no se
limita unicamente a la aplicacion de pruebas psicologicas, ya que también se
encarga de analizar los factores que inciden durante la realizacion de las
mismas. Su Intervencién requiere de la observacion constante del
comportamiento de las personas sometidas al proceso de evaluacion, con la
intencién de recopilar la mayor cantidad posible de informacion del candidato
que permita emitir un conocimiento integral del aspirante.
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o Es necesario que el psicélogo que interviene en el proceso de seleccién se
mantenga actualizado sobre las técnicas y métodos de evaluacién que
aseguren una mejor seleccién de los candidatos a una vacante. De esta
manera, se asegura que las baterias de pruebas contempladas para evaluar
cada puesto se renueven y se actualicen segun las necesidades de la

institucion.

o Es importante considerar que la formacién del psicologo, en cuanto al area
industrial no es suficiente al egresar la carrera, sin embargo se adquieren
conocimientos y capacidades que nos permiten desarrollarnos en esta area,
por ejemplo la entrevista y la aplicacién de pruebas psicométricas, por lo que
seria recomendable incluir temas o materias en el plan de estudios, para que
faciliten la intervencion del psicélogo en el campo de la psicologia industrial.

En la UNAM |ztacala se fransmiten someramente aspectos teoricos y practicos
en el érea |ndustna| que cada vez mas interesa mas a los psicologos, los que
‘ egresamos con una formaciéon y orientacién cognitiva conductual adquirimos
* habilidades para su estudio y de esta forma desarrollarnos dentro de este
campo, pero debemos considerar que si estamos interesados en el area
industrial, se debe investigar, ampliar nuestra formacién, analizar lo que se nos
expone, para que cuando ejerzamos nuestra profesidn, no nos sepamos
enfrenar a lo que se nos exponga.

El psicélogo debe tener una actualizacién constante y una mejor preparacion
para estar consciente de lo que estan requiriendo en la actualidad las empresas,
en éstas se solicita que el psicélogo conozca pruebas psicométricas y su
actualizacién, conocimientos tedricos y practicos relacionados al &area de
recursos humanos, en otias palabras piden que el psicélogo sea analitico,
organizado, creativo, responsable, que sepa evaluar y planear, Investigar y
prevenir e intervenir en los posibles contratiempo, que tenga conocimiento de la
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conducta humana, sobre la motivacién, disefio de cursos, habilidades sociales,

r_nénejo de grupos, entre las mas importantes.

Con respecto a lo anterior, con base en mi experiencia dentro de! ambiente
laboral, es de suma importancia reconocer que las funciones que desempeiia el
psicologo en el area industrial, son bdsicas para el funcionamiento de toda
organizacién, porque son el primer contacto formal con las personas, y por todo
el seguimiento que se le da al candidato desde el inicio y hasta el final de su
proceso, por lo tanto es importante reconocer que las funciones que lleva a
cabo el psicélogo, no las puede llevar a cabo cualquier profesionista, ya que
considero que no tienen la formacién ni los conocimientos requeridos para hacer
las funciones de un psicologo, obviamente en esta area se involucran personas
de otras ramas como las de administracion, relaciones industriales, pedagogos,
entre las mas importantes, sin embargo el psicélogo, tiene la facilidad por su
formacion, de involucrarse mas eficientemente al area de Recursos Humanos.

Al conocer lés actlvidades del psicélogo en el drea de reclutamiento y seleccion
- :de,per'svc:)haly',:e‘s_;evidente que su participacion facilita la incorporacién de una
» perst:i_na 'él é.mblto laboral de acuerdo a sus capacidades o habilidades, hay que
conslde'rar que su tarea no Gnicamente se queda ahl, también es importante su
pape! en e! seguimiento del candidato a lo largo de su carrera en la institucién e
identificar los factores que van a propiciar su desarrollo, por lo que el psicélogo
tiene que identificar las acciones que van a propiciar una mejora en la calidad en
el serviclo que proporciona la institucién y de esta manera asegurar un mayor

bienestar laboral.
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ANEXO 1
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ANEXO 2

P Ssecrfin

REPORTE DE ENTREVISTA INICIAL
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PUESTO SOLICITADO

SUELDO SOLICITADO

CARTILLA _ SI{ ] NO{ )
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CARTERA PUESTO:

SOMETER A EVALUACION FECHA:
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GRUPO FINANCIERO

ANEXO

3SOLICITUD DE EMPLEO

INSTRUCCIONES DIA MES ANO
* SIRVASE LLENAR ESTA SOLICITUD A MANO CON LETRA DE MOLDE.
+ PROPORCIONE SUS DATOS EN FORMA CLARA, PRECISA Y COMPLETA. PUESTO SOLICITADO
AL ENTREGAR ESTA SOLICITUD DEBERA ADJUNTAR UNA FOTOGRAFIA DE FRENTE,
+ EL HECHO DE LLENAR ESTA SOLICITUD NO SIGNIFIGA QUE LA EMPRESA LO ACEPTE COMO EMPLEADO, SINO
QUE SIMPLEMENTE CONSTITUYE UN DOCUMENTC INFORMATIVO PARA LA IDENTIFICACION DEL SOLICITANTE. SUELDO DESEADO
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APELLIOO PATERNO APELLIDO MATEANO NOMBRE (S)
DOMICILIO (CALLE, NUMERO Y COLONIA)
DELEGACION IMUNICIPIO ESTADO lcp. l TIEMPO DE RESIDENCIA: |
TELEFONO PARTICULAR TELEFONO RECADO: / CON: TELEFONOS Y EXTENSIONES OFICINA
FECHA DE NACIMIENTO EDAD LUGAR DE NACIMIENTO 'NACIONALIDAD CALIAD MIG. | - SEXO PESO ESTATURA
R I w B

ESTADO CiviL.

sottero [ casapo [ owvorciaoo [J serarsoo [ vwoo [J wwowusre [J
FECHA DE MATRIMONIO CIVIL: LUGAR: RELIGION:
DIA/ MES/ ANO/

[oocuMENnTACIiON
No. DE REG. FED. DE CAUS. 'No. DE AFILIACION AL IMSS CARTILLA USERADA No. DE CARTILLA Y FECHA DE LI8.
s v [0
No. DE LICENCIA TIPO DE LICENCIA
' oeautomoviusta [ pecHorsr [ oewmorocicsta [

2. ESCOLARIDAD

)

CARRERA DE 19 Arg ]
| kPrerwitarond @ | o€ 19 At9 |
E PROFESIONAL 73] | OF t9 Ar9 |
- OTRAS ESTUONOS=3 | § OF 19 A9 |
“GARRERADEAS - | ESPECIALIDAD: | PasanTe [m] nruaoe [
m | nsTITUCION: { nrmuLano
ACTUALMENTE ESTUDIA TIPO DE ESTUDIOS ' GRADO QUE CURSA | HORARIO
51 NO
¢ HA REALIZADO ESTUDIOS EN EL EXTRANJERO? NOMBRE DEL CURSO FECHAS
s O] ~w [ , , o€: Az
ESCUELA ¢BECADO?
| s O w0
:
5
¥
8906007-7




l_l_!_l_l_l_l___l_l__l__l__l___l‘_'"_
s

3.- EXPERIENCIA DE TRABAJO

INDIQUE TODOS LOS TRABAJOS QUE HA TENIDO, COMENZANDO POR EL ACTUAL O ULTIMO DESEMPERADO

EMPRESAACTUAL O ULTIMA DIRECCION 3 TELEFONO No. DE PERS. ENLACIA
ACTIVIDAD BASICA DE LA EMPRESA NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO PUESTO DEL JEFE INMEDIATO

FECHA DE INGRESO FECHA DE SEPARACION | SUELDG INICIAL l SUELDO FINAL OTRAS COMPENSACIONES

ULTIMO PUESTO DESEMPENADO TIEMPO DEPTO, . e PUESTO ANTERIOR - TIEMPO

PRINCIPALES FUNCIONES DEL ULTIMO PUESTO:

PUESTO ANTERIOR Insmo lPuEsmANTERIOH TIEMPO . EXPERIENCIA EN SUPERVISION
I s O v O
CAUSAS DE SEPARACION " | NUMERO DE SUPERVISADOS

Y

oD

EMPRESA ANTERIOR DIRECCION TELEFONO MNo. DE PERS. EN LA CIA.
ACTIVIDAD BASICA DE LA EMPRESA NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO PUESTO DEL JEFE INMEDIATO

FECHA DE INGRESO FECHA DE SEPARACION | SUELDO INICIAL SUELDO FINAL OTRAS COMPENSACIONES

ULTIMO PUESTO DESEMPENADO TIEMPO PUESTO ANTERIOR TIEMPO

DEPTO.

PRINCIPALES FUNCIONES DEL ULTIMO PUESTO:

PUESTO ANTERIOR TIEMPO PUESTO ANTERIOR TIEMPO EXPERIENCIA EN SUPERVISION
s O v [0
CAUSAS DE SEPARACION ) NUMERO DE SUPERVISADOS

EMPRESA ANTERIOR | DIRECCIGN TELEFONO | No. DE PERS. ENIACIA.
ACTIVIDAD BASICA DE LA EMPRESA NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO ©vm cwo - | PUESTO DEL JEFE INMEDIATO

FECHA DE INGRESO FECHA DE SEPARACION ' SUELDO INICIAL l SUELDO FINAL OTRAS COMPENSACIONES

ULTIMO PUESTO DESEMPENADO TIEMPO DePTO. PUESTO ANTERIOR . TIEMPO

PRINCIPALES FUNCIONES DEL ULTIMO PUESTO:

PUESTO ANTERIOR l TIEMPO . , PUESTO ANTERIOR I TIEMPO EXPERIENCIA EN SUPERVISION

ss O v [

CAUSAS DE SEPARACION NUMERO DE SUPERVISADOS
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SUMADORAS O CALCULADORAS TAGUIGRAFIA EN:

st O ~vo O wetes [ eseaNor [0
MAQUINA DE ESCRIBIR MECANOGRAFIA EN;

st (] Nvo [J wates  [J ESPANOL O
EQUIPO DE COMPUTO TiPO: SERVICIOS BANCARIOS CUALES!
LENGUAJES CUALES: OTROS CUALES:
PAQUETERIA CUAL:

SISTEMAS OPERATIVOS CUALES:

BASE DE DATOS CUALES:

OTROS CUALES:

4.-DATOS FAMILIARES

(O-FAMILIAR, 1-IMSS, 2-ISSSTE, 3-O

EN EL ULTIMO RECUADROQ (SERVICIO M}EDICO) ANOTE SOLAMENTE EL No: QUE CORRESPONDA AL SERVICIO MEDICO QUE UTILIZA

OTROS

INGRESOS ADICIONALES AL SALARIO CONCEPTO IMPORTE MENSUAL
s I NO I $

(POSEE AUTOMOVIL? OMARCA, MODELO ¥ ARG @MARCA, MODELD Y ANO
st v [OJ

VIVIENDA PAGO MENSUAL ¢ TIENE DEUDAS? {CON QUIEN? MPORTE PAGO MENSUAL

propu ) mentaoa ] |s | st [J w~o | s I,

OTRGS BIENES

s 0 ~vo [J ¢CUALES?
2 TIENE SEGURO DF. VIDA? [ NOMBRE DE LA CIA ASEGURADORA l ¢HA ESTADO ﬁflANZADm l NOMBAE DE LA CIA, AFIANZADORA
st NO E ~NO

e NS R,

P

1] 0T
[ESIS

3
FALLA DE O

Wi

Hie

o

W

A

1
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5.« INFORMACION GENERAL
¢COMO SUPO DE ESTE EMPLEO?

¢ESTA USTED DISPUESTO A VIAJAR?
s O ~vo [0 EVENTUAL [m]
¢ESTA USTED DISPUESTO A CAMBIAR DE RESIDENCIA? ¢FPOR QUE?
s O v O
& TIENE FAMILIARES DENTRO DEL GRUPO FINANCIERO SERFIN? MENCIONE NOMBRE, PUESTO, EMPRESA Y TIPO DE PARENTESCO
s O nvo [J R
2CONOCE A ALGUIEN EN EL GRUPO FINANCIERO SERFIN? MENCIONE NOMBRE, PUESTO Y EMPRESA
s O v O
¢HA TRABAJADO EN ALGUNA INSTITUCION DEL GRUPOD FINANCIERO SERFIN? CUAL:
s O vo [0
ZHA REALIZADO TRAMITES EN ALGUNA INSTITUCION DEL GRUPO FINANCIERO SERFINT CUAL:

s O v O

¢ESTA O HA ESTADO AFILIADO A ALGUN SINDICATO? I NOMBRE DEL SINDICATO
CAAGO DESEMPENADO I FECHA DE AFILIACION FECHA DE RETIRO
¢ PERTENECE A ALGUN PARTIDO U ORGANIZACION POUITICA? ¢ SIMPATIZANTE DE CUAL?
st O NO O
6.- ESTADO DE SALUD
¢HA PADECIDO ALGUNA ENFERMEDAD O ACCIDENTE EN EL ULTIMO ARO?
st (] NO O (EXPLIQUE):
ZEN EL TRANSCURSO DEL ULTIMO ANO,HA ESTADO USTED HOSPITALIZADO?
s O NO (] (EXPLIQUE):
DECLARO BAJO PROTESTA DE DECIR VEHDAD GUE MiS RESPUESYASA LAS PREGUNTAS ANTERIORES SON VERDADERAS Y CORRECTAS Y QUE NO HE OCULTADO DELIBERADAMENTE
NINGUN HECHQ O CIFCU ISTANCIA DU HA AFECTAR A M TUD Ef DESFAVORABLE, DON BASE EN LA FRACCION | DEL ARTICILO 47 DE LA LEY FEDERAL DEL
TAABAJO, GRUPO FINANCIERO SERFIN, EN UN ERAMING DE 30 DM CONSYARA LA FALSEDAD OE LOS CERTIFICADOS O RECOMENOACIONES DADAS POR Mi O TEACERAS PERSONAS
SOGRE MI CAPACIDAD AFTIY’UDES D F‘CULTADES OUE SE ME ATRIBUVEN Y NO FUERAN LAS REOUERIDAS POR LA INSTITUCION, PROCEDERA SIN RE:! ILIOAD ALGUNA DE SU
A LA RESCISION UNHATERAL DE MI TRATO DE TRABAJXD Y DE RELACION LABORAL. EXPRESQ MI CONFORMIOAD PARA QUE SE INVESTIGUEN MIS ANTECEDENTES OF
CONDUCY TRABAJO Y REFERENCH. AS
FIRMA DEL SOUCITANTE

OBSERVACIONES

L5 TESIS CON
6 S FALLA DF ORIORN




ANEXO 4

SOLICITUD DE ESTUDIOS SOCIOECONOMICOS

6 S f., INFORMACION VOLUNTARIA Y CONFIDENCIAL
FECHA DE ENVIO:

RESPONSABLE:
INSTRUCCIONES:
El de i i ((:] via fénica para hacer una cita
ifi i como una pi da servicio a GFSERFIN, quien hard una visita domiciliaria en la cual

deberé eslar usted pmsenle deseablcmonlo con un familiar.
7E . . e

NOMBRE DEL CANDIDATO:

DOMICILIO: COLONIA:
DELEGACION: TELEFONO:
ESTADO CIVIL: PUESTO SOLICITADO:

E

Eenale ledesase,lnvés Iguesti

MOTIVO DE SEPARACION:

EMPRESA ACTUAL O ULTIMA:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO: PUESTO JEFE INMEDIATO:
2S! SU JEFE ESTA INACTIVO CON QUIEN PODEMOS ACUDIR?

PUESTO INICIAL CANDIDATO: PUESTO FINAL CANDIDATO:

SUELDO FINAL:
FECHA DE SEPARACION:
TELEFONO:

SUELDO INICIAL:
FECHA DE INGRESO:
DOMICILIO:

EMPRESA ANTERIOR: MOTIVO DE SEPARACION:
NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO: PUESTO JEFE INMEDIATO:
¢ S1 SU JEFE ESTA INACTIVO CON QUIEN PODEMOS ACUDIR?
PUESTO INICIAL CANDIDATO:

SUELDO INICIAL:

FECHA DE INGRESO:

DOMICILIO:

PUESTO FINAL CANDIDATO:
SUELDO FINAL:

FECHA DE SEPARACION:
TELEFONO:

MOTIVO DE SEPARACION:

EMPRESA ANTERIOR:
PUESTO JEFE INMEDIATO:

NOMBRE DEL JEFE INMEDIATO:

¢ S1 SU JEFE ESTA INACTIVO CON QUIEN PODEMOS ACUDIR?
PUESTO INICIAL CANDIDATO:

SUELDO INICIAL:

PUESTO FINAL CANDIDATO:
SUELDO FINAL:
FECHA DE SEPARACION:

FECHA DE INGRESO:
DOMICILIO: TELEFONO:
RHs EFER ENCIAS
(Seﬁalar.referenclas: ocall ”besnn Ias ahljes i) 1 10
NOMBRE COMPLETO TELEFONO ANOS DE CONOCERLO OCUPACION

CROQUIS DE LOCALIZACION, SENALANDO SU DOMICILIO, ASI COMO PUNTOS DE REFERENCIA

A

b |




ANEXO 5

R ::J_
Stuunos
PASE PARA EXAMEN DE ADMISION

I I roic | E|AD1730

Fcchlll'llllll

1Jatos Generales
Nombre de la Empresa

Apellido Patemo [Apeliido Materno Nombre(sy X0
FlM

Fecha del Examen Puesto que Ocupard R.FC. Fecha de Nacimiento

Dis Mes Afo Dia Mes Afo

Domicilio Particular: Calic y Numero Colonia N |C6digo Postal IL!dl "I‘el. Casal

Ciudad Estado

El examen fue realizado en: [Nombre Completo del Médico o Razén Social

Consultorio [J Laboratorio D

Conformidad
Vo. Bo. Recursos Humanos Firma de Conformidad del Candidato
4
Seguros Comercial América, SA. de C.V. Tels. 5727.2500 « 57271010
Av. Insurgentes Sur 3900 www.ing. cacom .
14000 México, D.F, Clave; Al-152.9
E. Laboratorio/ Medico B

TESIS CON
(7 FALLA DE ORIGEN
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