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RESUMEN 

El presente trabajo reporta la implementación de un proceso integral de personal 
que tenla como objetivo apoyar la selecci6n, integración y capacitacl6n de personal 
para el puesto vacante de t6cnico en Indexación y clasificación automatiza (indexador) 
de una empresa de servicios postales. con el propósito de contribuir para agilizar el 
proceso automatizado en la entrega de la materia postal. 

Este proceso integral de personal consistió en llevar a cabo las acciones de: 

Implementación de un programa de reclutamiento y selección para el puesto 
vacante de técnico en indexación y clasificación automatizada. 
Reestructuración del proceso de Inducción, para integrar de forma rápida al personal 
de nuevo ingreso en el puesto senalado. 
Implementación de un curso de formación de técnicos en indexación y clasificación 
automatizada con el fin de desarrollar y fortalecer las habilidades y destrezas 
manuales para aumentar la rapidez de captura del c6digo postal y para alimentar 
con correspondencia la máquina clasificadora. 
Elaboración y aplicación del curso de integración, cuyo fin fue propiciar la 
adaptación del personal de nuevo ingreso a su área y grupo laboral. 
Evaluación y seguimiento de la capacitación dirigida al puesto de indexador. 

Con la implantación de este proceso los resultados observados son: 

Disminución de la rotación de personal 
Incrementar la rapidez en la distribución de la correspondencia. 
Coadyuvar a la disminución los tiempos de entrega en la materia postal tanto a 
clientes particulares como corporativos. 

~~T~ r.ON 
VAL.,. üi\i.GEN 

4 



INTRODUCCIÓN 

La pslcologla laboral como una de las ramas de la ciencia de la psicologla se 
encarga del desarrollo de los recursos humanos y -tablece las causas de au 
comportamiento humano, mide las habilidades y actitudes, encontrando cautlllS de 
motlvaclOn, connlcto y frustración; elementos que pueden ayudar al crecimiento de una 
empresa y a la integración, formación y satisfacción de su personal. 

A través del reclutamiento, selección técnica e inducción de personal se puede 
atraer y captar talentos humanos para cubrir puestos vacantes (Arias, 1999) y colocar a 
la persona adecuada en el puesto adecuado (Grados, 2001 ). Una -z contratada la 
persona se le adapta lo más pronto posible a su ambiente de trabajo, a sus nuevos 
campaneros. a sus nuevas obligaciones, a sus derechos, y a las pollticas de la em~ 
(Grados, 1988). Posteriormente, se procede a desalTOllar las aptitudes del trabajador, 
con el propósito de prepararlo para desempenar eficientemente una unidad de trabajo 
especifica (Mendoza, 1986). En slntesls se habla de que los recursos humanos son el 
elemento más valioso con que cuenta una empresa, ya que éstos dan sentido y 
significado a los otros recursos para el logro de los objetivos preestablecidos. 

Dado que el mundo actual se ha convertido en una "aldea global en donde la 
información corre de forma instantánea sin ningún tipo de atadura espacio temporal", de 
la misma forma las grandes transformaciones mundiales de los últimos atlas, han 
impactado la actividad postal en todos los paises del mundo, pues son tiempos en los 
cuales los clientes exigen mayor calidad en la prestación de los servicios, con base en 
la premisa "Justo a Tiempo". 

En el caso que nos ocupa, la selección y capacitación de los servidontS públicos 
encargados de la indexación y clasificación automatizada en una empresa de aefYiclos 
postales, juegan un papel relevante pues las implicaciones del efectivo desarrollo de las 
funciones de dicho personal operativo, se renejan en la dismlnucl6n de tiempos de 
entrega. Los indexadores inftuyen en la rapidez de la entrega de correspondencáa 
destinada a clientes tanto particulares como corporativos que se COfl1Unican a través del 
medio postal. 

A fin de fundamentar la participación profesional del psicólogo. se presentan en -te 
Reporte laboral aspectos teóricos relacionados con el reclutamiento, aeleccl6n. 
inducción y capacitación de personal, y se describen las diferentes fases que llevaron a 
contar con personal calificado para disminuir los tiempos de entrega de la 
correspondencia y envlos en una empresa de servicios postales. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

s 



En el capltulo 1 se retomaron los conceptos básicos del proceso de reclutamiento y 
selección. su importancia, las etapas que lo conforman. asi como también las fuentes y 
medios con los que se cuentan para lograr tener candidatos que reúnan los requisitos 
para el puesto vacante. 

En el capitulo 11 se muestran los conceptos básicos de la inducc:ión, sus tipos y 
administración. 

En el capitulo 111 se muestra una resena histórica. misión, visión y'un panorama de lo 
que es la estructura organizacional ele la empresa asl como fa importancia del puesto 
técnico en indexación y clasificación automatizada y la importancia del psicólogo dentro 
de la empresa. 

En el capitulo IV se describen las fases y componentes del proceso administrativo 
de la capacitación. se distinguen las diferencias entre la capacitación para el trabajo y la 
capacitación en el trabajo y se mencionan los conceptos básicos de la capacitación. asi 
como los alcances de la misma. 

En el capitulo V se describen las acciones efectuadas para realizar el procedimiento 
de intervención mediante seis fases: Análisis de puesto, Reclutamiento. Selección. 
Inducción. Capacitación y Contratación. 

En el capitulo VI se realiza el análisis de resultados de la intetvenci6n para conocer 
los cambios que Implico la implantación del proceso integral. Se exponen el Indice de 
rotación tanto lntema corno extema. y el seguimiento en cuanto a ta productividad en el 
área de clasificación automatizada en el periodo de 1996 a 2000. 

En el capitulo VII se analiza el proceso establecido. sus ventajas. desventaj- y 
limitantes que se presentaron y las propuestas para resolver 6stas últimas. 

Por último en el apartado VIII se seftala la contribución que la im~ del 
proceso ele integración de personal aporta al personal que lo realiza y a la empresa en 
general. 
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CAPITULO! 

RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN DE PERSONAL 

1.1 RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN DE PERSONAL COMO PARTE DE UN 
SISTEMA 

La empresa ea una entidad económica destinada a producir bienes o servicios, 
venderlos y obtener un beneficio. Mientras la sociedad es más industrializada las 
empresas adquieren un mayor impacto sobre la forma y calidad de vida de las 
personas. 

Para estudiar al ser humano se debe tomar en cuenta su entorno, de la misma forma 
las empresas deben ser incluidas en su contexto global. Por eso la Pslcologla, que 
parte de la teorla de los sistemas, viene a fundamentar la explicación del enfoque 
sistémico. 

Chiavenato (2000) encontró que las organizaciones son sistemas abiertos, ya que 
sus elementos interactúan entre si. Estos sistemas realizan un proceso para lograr un 
objetivo y se valen de datos, energla o materia que conforman los insumos o entradas, 
los cuales se transforman o dan por resultado ~ o servicios. 

Figura 1 Proce30 aiat6mk:o de loa l'9CUr"908 hurnenoa 

Insumos Proceso Producto 

Personal que Ingresa - Reclutamiento y Selección --c:::.tntratación de 
personal idóneo 

Las personas son elementos claves dentro de este subsistema, ya que son medios 
para alcanzar los objetivos de la empresa (Figura 1). Por eso se requiere de un proceso 
cuidadoso y eatructul'8do. cuya finalidad ea conts con el person1ll adecuado y mqul ea 
donde entra el subsistema de reclutamiento y selección de personal como parte de la 
empresa, ea decir del sistema. 

1.2 CONCEPTO DE RECLUTAMIENTO 

La técnica de reclutamiento inicia cuando se origina una vacante. El reclutamiento es 
el inicio del proceso de selección y se dirige a "-'- que proporcionan prospectos que 
cuentan con los requisitos que demanda el ~. para obtener a los mú aptos y 
ocupar el puesto vacante. 
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Conceptos que mencionan algunos autores acerca del reclutamiento: 

Grados (2001) seftala que el reclutamiento es ta 16cnica ene.minada a proveer de 
recurso humano a la empresa u organización en el momento oportuno. 

Para Sénchez (1997) el reclutamiento consiste en reunir un número de candidatos, 
lo suficientemente amplio respecto a las vacan- a cubrir, a fin de poder escoger de 
entre ellos a los milis idóneos para el puesto de trabajo que - requiere cubrir. 

Arlas Gallcla (1999) menciona que es necesario a- y captar talentos humanos 
para cubrir las vacantes. 

Chiavenato (2000) describe al reclutamlento como un conjunto de procedimientos 
que tienden a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos 
dentro de la organización. Básicamente es un sistema de información. mediante el cual 
la organización divulga y ofrece al mercado de recu.- humanos, oportunidades de 
empleo. 

Orozco (1980) menciona que el reclutamiento es el proceso mediante el cual se 
busca, se obtiene y se elige un candidato, del total de loa aspiran-. que milis se 
acercan a los requisitos demandados po.- el puesto a cubrir. 

La técnica de reclutamiento debe de contar con Información clara y detala.da 
respecto a las caracterlsticas que loa poslbleS candidatos deben tener, para ta 
ejecución eficaz en los diferentes puestos de la empresa. 

Como seftala Guth (1999), el reclutamiento es el proceso pennanente mediante el 
cual una organización reúne solicitantes de empleo y aunque ta empresa no eo1icite 
personal, cuenta con candidatos en forma continua, ello contribuye a tener una cartera 
de candidatos actualizada, que responde a la demanda de seleccionar personal para 
cubrir las vacantes en cualquler momento. 

En el caso que nos ocupa el concepto de Grados (2001). es la postura que~ 
el trabajo del presente reporte en cuanto a la conceptualizacl6n de reclutamiento, ya 
que el reclutamiento efectivo contribuye a detectar al aspirante mu adecuado y ..i 
evitar altos Indices de rotación de personal, mala Inversión en cuanto a costos de 
reclutamiento y corno consecuencia, U08 imagen desacreditada de la empresa. 

1.3 ETAPAS DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO 

La técnica de reciutamlento de personal tiene U08 aecuencia, dividida en diferentes 
etapas relacionadas conjuntamente. de tal ma- que permita el logro de resultados 
satisfactorios. En la tabla 1 se muestran dichas etapas. 
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Tabla1 Eta eso de reclut.niento 

Fuente•- reclut.m-

lntemaa 

Slndlca

Cartere 

Famm..-eay/o 
recomendadoa 
Promoci6n y/o 
transferend• 

----
Pert6dk:o 

T8bla.1 Etapaa - proceao de rec1..- - --- AdeptMlo d• - - (1-) 
Aec;lutMnlMJtp •etec;ct6n • loduoct6n M pwrworwlª MUlco: ........ Moderno. pp.170 l' 180. 

a.-An611als de pu-tos 
Para que el reclutamiento sea de utilidad, se necesitan conocer 1- llCtivldlldes de 

los diferentes puestos de la empresa y asl encontrar a la persona adecuada q- ocupe 
el puesto vacante. Para conocer estas actividades recurrimos al an•Hals de ~--

Según Elba Gama (1992 citado por Garcla, Hierro y .Jim6nez, 1997) el an*liaiS de 
puestos es conocer todas y cada una de las tareas que ha de llevar a cabo una pel'SC>na 
en un puesto de trabajo, asl como los requisitos mlnirnos para ocupar el mismo para 
que sea desempeftado de forma eftcaZ y eficiente. 

Femández (1995 citado en Garcla, Hierro y Jiménez, 1997) aenala que el agllala y 
descripción de puestos de trabajo es el procedimiento metodológico que nos pennite 
obtener toda la infonnaci6n relaliva a un puesto de trabajo. 

Para Blum (1977) el agfisls de puestos es la•- que se debe considerar antes de 
iniciar el reclutamiento, ya que en ella se van a detallar deberes, cond~ de trabejo 
y habilidades individuales que debe twr el trabajador para el desempello del puesto. 

Grados (2001) menciona que el an*lials de puestos es la t6cnlca que determina las 
funciones de cada trabajador y las caracterfsticas que necesita para deaempeftar en 
fonna eficiente et puesto de trabajo. 
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El análisis de puestos tiene una serie de pasos para lograr sus objetivos, éstos son: 

Aprobación por parte de la Gerencia 
Fijar objetivos 
Establecer un programa de acción 
Seleccionar al personal que hará el análisis 
Entrenar a los analistas 
Definir métodos de trabajo y disenar instrumentos de recopilación de datos 
Realizar una campana de información y motivación dirigida a los trabajadores 
Seleccionar a los titulares de los puestos 
Efectuar las actividades de recopilación de la Información 

Este último paso ayuda a recopilar la información en cuanto al puesto para lo cual 
hay diferentes técnicas como : 

La observación directa 
La entrevista 
El cuestionario 

Cuando se aplica una de tas técnicas anteriores y se obtiene ta información deSeada 
elaboramos el análisis de puestos. El análisis de puestos está integrado por diferentes 
factores como son: las tareas o actividades a ejecutar, condiciones de trabajo, 
relaciones de comunicación y autoridad. Con ellos se establecen funciones, 
responsabilidades y también tos objetivos de cada puesto. 

Grados (1988) considera dos elementos esenciales en el anllilisls de puestos: 

Descripción del puesto 
Especificación del puesto 

Et análisis de puestos es un factor Importante porque determina las tunea- que 
implica et puesto y tas caracterlsllcas que requiere el candidato, lo cwil pennitl .. 
realizar la descripción y especificación del ~to. 

La descripción del pu-to 

Es un Informe escrito sobre el contenido del puesto y es el producto del an61111ia de 
las funciones que este comprende .Tiene tres partes, GradOS (1988). 
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FALLA DE OPJGEN 

to 



1.-Descrlpclón o encaibezmdo: 

Tftulo del puesto.- El que tiene oficialmente y de uso cotidiano, tratando de ser lo 
más breve posible. 

Clave o RJgistro del puesto.- El número que se le da al puesto dentro de los 
tabuladores de la empresa. 

Categorla.- Es el nivel que tiene el puesto dentro de la empresa. 

Horario y lugar de trabajo. Hora de entrada y de salida y su área respectiva. 

sueldo .-Es la retribución o pago que percibe el trabajador por los servicios 
prestados. 

Ubicación del puesto.- Se reftere a la localización del mismo dentro de la empresa 
(organigrama). 

Jerarqula.- Es el lugar que ocupa en la estructura de la empresa, donde se senala el 
puesto del jefe Inmediato y el de los trabajadores a su cargo. 

Número.- de trabajadores que desempefta el puesto 

2.-Descrlpclón gen6rtca: 

Consiste en una explicación sobre el conjunto de actividades del puesto. 

3.-Descrlpclón -peclftcai 

Es una descripción detallada de las actividades que se reali%9n en un puesto 
determinado. Consta de tres componentes. 

Actividades diarias 
Actividades periódicas 
Actividades eventuales 

L.ai -peclnc.clón del puesto 

Es un reporte escrito sobre las habilidades. responsabilidades y esfuerzo que el 
puesto exige. asl como las condiciones que tiene que aceptar el candidato. 

Habilidades. Son las capacidades necesarias para deaMnpellar el puesto y se 
dividen en dos: habilidad flslca y habilidad mental. 
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FALLA DE OHIGEN 11 



Responsabilidad. Se deriva de las actividades propias del puesto y puede ser de 
tres tipos: Por el trabajo de otros, por valores y por tramite; por procesos o 
procedimientos. 
Esfuerzo. Este puede ser flslco y mental y se determina por la habilidad que 
requiere el trabajador y el grado en que ésta se aplica para desempeftar el p&MSto. 
Condiciones flsicas. Se refiere al medio ambiente en donde se desanollaran las 
actividades asi corno los riesgos que asumen los ocupantes del puesto. Eatas 
condiciones son: 

Iluminación 
Temperatura 
Humedad 
Ventilación 
Ruidos 
Limpieza 
Olores desagradables o penetrantes 
Espacio 
Posición y riesgos 

Requisitos especiales del puesto.-Son datos adicionales diversos que el sujeto 
necesita para ocupar el puesto y depende de las pollllcas de cada empresa y 
pueden ser edad, estatura, peso, sexo, estado civil, disponibilidad de viajar ,entre 
otros. 
Por lo anterior, se considera que el anélisls de puestos no tKllo - usa para las 

técnicas de reclutamiento y selección, también sirve para fijar programas adecu.dos de 
capacitación, evaluación de puestos, seguridad industrial, califlcaci6n de m6rltoa, etc. El 
análisis de puestos es una herramienta Importante para el psicólogo laboral, porque 
recoge la información necesaria para buscar a la persona més cercana al puesto de 
acuerdo a sus caracterlsticas. 

Para que la técnica de seleceión de personal sea efectiva, es importante tornar en 
cuenta el perfil del puesto, el cual se basa en el anélisls de p&MStos. El perfil del ~o 
es de gran ayuda para llevar a cabo el reclutamiento y considerar el potencial 
intelectual, habilidades y rasgos de personalidad que el aspirante ,_Ita para el buen 
desempetlo de las funciones. 

Entre los perfiles existen: 

El perfil ideal.-Es aquel en donde se enuncian las caracterlsticas que debe de tener 
el candidato. 

El perfil real.-Es aquel que enuncia las caracterlallcas que tiene el candidato, 
detectadas a través de los pa- del proceso de selección. 
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Con base en la comparación entre estos dos perfiles, se toma la decisión con 
respecto a si un candidato es apto o no para ocupar el puesto. Hay otro perfil que 
también es relevante en el trabajo del psicólogo y que solo el puede crear y precisar 
dentro del perfil del puesto y se llama perfil psicológico. 

Szekely (1946 citado en Femández, 1998) deseribe que el perfil psicológico ea una 
representación gráfica que se obtiene reuniendo, mediante una linea, los ni-les 
alcanzados en diferentes pruebas .Estas pruebas se eligen o se crean, segün el 
concepto que el autor del perfil tiene sobre los diversos componentes de la inteligencia 
y otras caracterlsticas psicológicas; sin embargo, a veces suele usarse también el perfil 
para analizar los componentes de la actividad global y se presentan sobre el gráfico los 
resultados de un test complejo o de toda una baterla de test 

El perfil psicológico del puesto reüne los siguientes datos: 

Nombre del puesto 
Área solicitante 
Requerimientos personales, escolares y laborales 
Nivel de inteligencia 
Habilidad y actitudes 
Conocimientos 

Se puede concluir que el perfil psicológico es una representación gráfica de los 
datos obtenidos por el test o baterla de tests. Y pretende mostrar en una misma escala 
comparativa el nivel alcanzado por el sujeto en diferen- aptitudes o rasgos 
psicológicos. Este perfil psicológico sólo puede ser definido por un psicólogo y se debe 
incluir dentro del perfil de puesto. 

c.-Vacante 

La vacante es el inicio formal del proceso de reclutamiento de personal (P'6rez. 
1997). Es todo aquel puesto que se encuentra sin titular para poder desempenar laa 
funciones del mismo (Arias, 1982). 

Una vacante se origina con base en las necesid- de la empresa y puede aer por 
diferentes motivos como: 

Vacante Temporal 

Incapacidades 
Permisos 

Vacante Definitiva 

Puestos de nueva creación 
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Bajas de personal 
Promociones o transferencias 

Cuando hay una vacante. se debe de tomar en cuenta la poelbilldad de ~ •I 
personal de la propia empresa, -to si cubre el perfil y con la finalidad de motivllrto. De 
lo contrario, hay que proponer personas externas. 

d.-Requlaiclón de peraon•I 

Para Guth (1999) la requisición de personal es un formato estandarizado con el que 
deben de contar todos I~ departamentos de la empresa, para hacer 1- aolic:ltudea de 
las personas que requiere determinada área. Sirve para situar en qu6 departamento 
está ubicada la plaza vacante y se elabora por el titular del área aollcltante para que loa 
datos sean precisos. 

La requisición de personal es de importancia para el reclutamiento y la selección, 
pues mediante ésta se le dan a conocer los requisitos, conocimientos y canicterlatlclls 
especificas que la empresa necesita de una persona y a si, el lllrea encal"gllda de 
reclutar y seleccionar lo hará de manera eficiente. 

La requisición de personal contiene loa siguientes datos: 

Area solicitante 
Nombre del puesto 
Causas que originaron la vacante (nueva creación, renuncia, promoción) 
Tipo de contratación 
Nivel jerárquico 
Requerimientos personales 
Requerimientos escolares 
Requerimientos de experiencia laboral 
Funciones. habilid~ y responsabilid~ del pu-to 
Sueldo 

•.-Fuentes de reclutllmlento 
La empresa necesita las fuentes de reclutamiento para buscar loa elementos 

humanos. Estas fuentes son internas y externas. 

e.1.-Fu•n- lntem- de reclutllmlento 
Las fuentes internas de reclutamiento son aquellas en las que se recurre a la Pf'OPlm 

empresa para proveer de candidatos viables y asi cubrir el puesto vacante. 
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Las fuentes de reclutamiento interno se pueden clasificar en: 

Sindicatos.- Esta es por necesidad, una de las principales fuentes en lo que respecta 
al peraonal sindicalizado, funciona cuando se necesitan cubrir vacantes dentro de la 
plantilla del sindicato. La ventaja es que ea una fuente nllpida y de bajo costo. 

Cartera de persona/.- Está conformada por candidatos que se presentaron en 
periodos anteriores de reclutamiento y se archivaron las solicitudes por no cubrir las 
expectativas del solicitante o por que se cubrió la vacante. Ea recomendable que la 
cartera esté organizada para su mejor manejo y nllpida consulta, esto puede ser: 

Por profesión 
Por puesto 
Por área 

Promoción o transferencia.-.Se considera a los empleados que cuentan con el perfil 
de la vacante. Se estudian las historias del personal, a fin de encontrar candidatos que 
pueden ser promovidos, ascendiendo en forma vertical o transferido en forma 
horizontal, al puesto vacante. Esta fuente es económica y además motiva a los 
empleados ya que se sienten tomados en cuenta. 

Familiares y recomendados.- Es cuando se establece contacto con familiares de los 
empleados que tienen las caracterlsticas del puesto vacante. Esto si las pollticas de la 
empresa lo permiten. La desventaja es que puede generar ciertas fricciones con el 
personal si el candidato no es aceptado. 

e.2.-Fuentes externas de reclutamiento 
Las fuentes externas de reclutamiento son aquellas que identifican candidatos que 

no pertenecen a la empresa, de acuerdo con las caracterlsticas requeridas en cuanto al 
aspecto profesional, educativo o técnico. Las más usuales son: 

Bolsas de trabajo.- son instituciones que prestan sus servicios en forma gratuita y 
proporcionan datos e información a loa solicitantes respecto a vacantes que hay en 
diferentes empresas, la empresa puede recurrir a ellas y solicitar candidatos. La ventaja 
es que no tiene ningún costo para la empresa, la información de los candidatos es 
rapida, pues se envia por vla telefónica, fax y boletines. 

Bolsas de trabajo lntemet.-Debido a la influencia de la tecnologla lnformfltlca las 
bolsas de trabajo a través de Internet se han convertido en una fuente importante para 
atraer recursos humanos a las organizaciones, ya que en cuflnto a tiempo y costo aon 
más accesibles que otras. Por su nivel de _.:ializaclón en el manejo de equipo de 
computo se pueden contactar puestos gerenciales con mayor facilidad. Entre ellas 
están: www.bumeran.com.mx. www.occ.com.mx. www.el-universal.com.mx. etc. 
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La puerta de la calle.- Son personas que acuden en forma espontlllnea a la empresa, 
llenan solicitud y de ahi se establece una cartera eficiente de candidatos, otra ventaja 
es que no tiene costo para la empresa. La des-ntaja radica en que con esta c.rter. -
cubren más niveles operativos y medios que ni-les altos. 

Agencias de cofocación.-La finalidad de esta fuente es reclutar y -~r 
personas para la empresa que lo solicita. Esta fuente es oportuna pues la agencia 
cuenta con diversos candidatos en diferentes puestos. La desventaja es que tiene 
costos elevados para la empresa. cobran un porcentaje del salarlo anual. 

Asociaciones profesionafes.-Se recurre a ellas pa1ra encontrar candidatos con 
experiencia y cualidades en determinado campo cienllfico tecnológico o profesional. La 
ventaja es que es la fuente més rápida y segura para obtener candidatos en ~os 
ejecutivos, ya que se obtienen personas con experiencia laboral y cualidades 
requeridas. La desventaja radica en los altos costos que debe pagar la empresa. 

Ferias de rectutamiento.-Esta fuente es una técnica de reclutamiento innovadora y 
organizada por Instituciones educativas que impulsan a profesionales de diferentes 
éreas cientlficas y tecnológicas, en las cuales se invitan a participar a empresas tanto 
privadas como publicas. Por lo general, los candidatos son pasan- o estudiantes de 
últimos semestres. La ventaja es que es una fuente económica y capta una gran 
cantidad de aspirantes. 

Grupos de intercambio.- Los responsables de reclutamiento fonnan grupos de 
Intercambio en diferentes empresas y su funci6n es intercambiar la c.rtera de personal 
en forma confiable. Regularmente se rigen por polilicas intem- -tablecld- por el 
mismo grupo. La ventaja de esta fuente es que es económica y prom..- la 
Interacción de las empresas participantes. 

f.-Medloa de reclutamiento 

Son aquellos de los cuales el pslcólogo se vale para dar a conocer una vacante, 
tienen gran capacidad de difusión, pues llegan tanto a estructuras soc:ioeconómicaa 
bajas como altas y también a campos cientlfico, tecnológicos y pt'Ofeslonales. Los 
medios de reclutamiento malos utilizados son: 

La televisión y la radio.- Son de los medios mlls relevantes por au efectividad en 
cuanto a la gran audiencia de personas que loa ven y escuchan. Estos medm son 
répidos y claros. La desventaja es el alto costo que representan. 

Carteles.-Este medio permite anunciar las vacantes de la empresa, colocando loa 
mismos en lugares públicos estratégicos; sin embargo, hay riesgo de que loa carteles 
no permanezcan en donde se colocaron. 
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Medio impreso.- Sánchez Garcla (1997) dice que el anuncio en prensa n-.ce una 
atención especial dadas sus caracterlatlcas. Este medio de reclutamiento - uno de los 
más utilizados para cubñr las nec:eaidadea de personal, no sólo en el luca-r donde -
radica sino a nivel nacional. A través de 6ate nos dirigirnos a un ampNo aector de la 
población o a un sector especifico y concreto. Es un medio económico si - llene en 
cuenta su poder de captación e Inversión en tiempo y esfuerzo. 

Loa anuncios pueden ser de dos tipos: comidos y abiertos. En el anuncio cenado los 
requisitos son inflexibles o especmcoa y en el anuncio abierto, ae Incluyen a.pedos 
muy generales. La ventaja de este medio es la gran cantidad de pel'SOOlls interesadas 
en el puesto por su amplia cobertura. La desventaja radica en los prejuicios del lector 
ante los anuncios, además de que acuden un gran número de peraon- y pocas 
cuentan con el perfil. 

Bolelines.-Este medio Impreso tiene la ventaja de atraer a mucha gente que tiene el 
acceso a él y la desventaja es que hay poca certeza en que los aspirantes tengain el 
perfil requerido, además de su alto costo. 

De acuerdo con los planteamientos anleñores el reclutamiento Interno y externo ae 
vale de fuentes y medios que son de vital importancia para proveer recurso humano a la 
empresa en el momento oportuno, lo cual es una base teórica fundamental en este 
trabajo de reporte laboral. 

1.4 SELECCIÓN DE PERSONAL 

La selección de personal es la fase siguiente al r&C'Jutamiento, en este proceso ae 
evalúan las aptitudes y habilidades asl corno los intereses y rasgos de personalidad de 
los aspirantes, mismas que son fundamentales para este proceso, pues a trav6s de 
ellas se tomará la decisión final de contratación e iOCOf'POlllCión del aspirante a la 
empresa. 

La acertada selección de personal dará mejores expectativas sobre el deaempefto 
de las funciones del trabajador dentro de la empresa. pues es el Inicio de todo un plan 
de desarrollo de los conocimientos y habilidades que tenga sobre un puesto. Adem6a, 
el empleado podrá ser mas productivo y cooperar en el alcance de objetivos tanto de 
personal como de la organización. 

Blanco (1982) senala la necesidad de realizar eficientemente la evaluacl6n de los 
candidatos que debe hacerse en forma secuencial y precisa, completando todos los 
aspectos del Individuo como son: 

Experiencia laboral 
Escolaridad 
Aspectos psicológicos TESIS CON 
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Las técnicas de selección de personal difieren de una empresa a otra, pues influye 
su tamano, los recursos económicos y las necesidades, de ahl parte el gr.clo de 
sofisticación en cada una de ellas. 

1.5 SELECCIÓN DE PERSONAL TRADICIONAL 

::s el proceso más usual en la selección de personal, se distingue por tener varias 
etapas, inicia cuando el candidato llena su presolicitud y termina con la contrataci6n de 
este. 

Durante el proceso se utilizan diferentes técnicas, como pruebas psicológicas y 
entrevista que son relevantes en la toma de decisiones para la contratación del 
candidato. La ventaja de este proceso radica en que se puede usar para todoa los 
niveles con diferentes baterlas. 

Es importante hacer mención que bajo este esquema conceptual de selecci6u de 
personal tradicional se fundamenta el presente reporte. 

1.6 DEFINICION DE SELECCIÓN DE PERSONAL 

La selección de personal es uno de los procesos más relevantes para alcanzar los 
objetivos de la empresa. Diversos autores la han definido: 

Grados (2001) dice que la selección de personal ea la -ríe de t6cnlc8s 
encaminadas a enconlrar a la persona adecuada para el puesto adecuado. Para Arlas 
(1999) la selección es elegir al candidato para la vacante en cuestión. Chiavenato 
(2000) senala que la selección es escoger y ctasmcar a los candidatos mn adec:uadoe 
a las necesidades de la organización. 

Se puede concluir que la selección de personal es el proceeo n"9diante el cual -
elige a la persona m:!os adecuada para cubñr un puesto y que por medio de ella -
contribuye a que tanto la empresa como el personal. logren sus objetivoa. 

Al seleccionar un candidato, es fundamental tOll\llr en cuenta lo que la ~ 
necesita, as! como la satisfacción que tendrá el trabajador al deeempefts -
funciones. 
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1.7 IMPORTANCIA DE LA SELECCIÓN DE PERSONAL 

Existe una extensa gama de diferencias individuales tanto flsicas como psicológicas. 
Si todos los individuos tuvieran las mismas caracterlsticas. no serla necesario 
seleccionar al personal. Sin embargo esas diferencias hacen que las personas se 
comporten de manera diferente, perciban las situaciones en forma diferente y 
desempenen las funciones de un puesto en forma distinta, con mayor o menor éxllo en 
la contribuclOn a la misma empresa. Por eso la selecciOn de personal desarrolla un 
papel Imprescindible en las empresas. Pues el resultado de una acertada selección, 
implica el logro de los objetivos programados de la empresa, asl como una mejor 
adaptaciOn y molivaciOn del empleado al unir su esfuerzo a estos mismos objetivos. 

De ahl la Importancia de la elecciOn objetiva de las personas. basada en las 
habilidades y aptitudes. 

1.8 ETAPAS DE LA SELECCIÓN DE PERSONAL 

El proceso de selecclOn consiste en una serie de pasos especifico& que se emplean 
para decidir qué solicitantes deben ser contratados (Werther y KeithOavls, 2000). Corno 
puede apreciarse en la siguiente tabla propuesta por Grados. 
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Vacante 

Requisición 

Reclutamiento 
·········¡:.·,;eac,¡¡e;¡¡:;c¡··················-·-·····-······--·-·---······---------

Solicitud 

·Entrevista inicial 

Evaluación Técnica 

Evaluación Psicológica 

Entrevista de selección 

Entrevista en el área 

Estudio socioeconómlco 

Examen médico 

Análisis de resultado (conclusión) 

Decisión 

Contratación 

Tmbla 2. E'-9 - .. _...,de -eccl6n de ---- _...,._ºde.._ A - (2001) 
Rec;lyt.amlantg ... tpeglOn cgn1AJ14tcl6n e t.,;'CCton d91 pweqrwl. Wxioo: ................... 
pp.280. 

a.-Presollcltud 

Es un formato que llena el candidato antes de avanzar a cualquier otro paao del 
proceso de selección. Este formato permite identlf"icar de manera ~pida qul6neS nt6nen 
loa requisitos mlnlmos indispensables para cubrir la vacante. La pre90llcltud - de 
ayuda para el psicólogo. le permite deeldir qui6n continúa en el proceso de •lección y 
los datos que contiene son: 

Datos de Identificación del candidato 
Escolaridad 
Experiencia laboral 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 20 



b.-SOllcltud 

La solicitud es un cuestionario que permite obtener Información detallada de loa 
datos del solicitante. La solicitud está conformada por las siguientes partes: 

Datos personales 
Estos proporcionan datos especlficos del candidato como son: nombre completo, 

edad, estado civil, fecha de nacimiento, domlcilio particular, números telefónicos, RFC, 
estatura, peso y religión. 

Datos escolares 
Es la trayectoria académica del candidato desde el Inicio hasta el fin, en qu6 fechas 

y escuelas cursó sus periodos escolares y qué documentos amparan los datos escritos 
por el aspirante. 

Datos laborales 
Es una visión general de la experiencia laboral del candidato, ya sea profesional, 

técnica o de mano de obra. qué tiempo la ha desempeftado, en qué lugar, qué otro tipo 
de actividades ha tenido. motivos de separación, sueldo Inicial y final y nivel 
ocupacional. 

Datos familiares 
Estos datos muestran un panorama de la situación del candidato en su núcleo 

familiar como: estado civil. número de hijos, datos de la esposa (o), nombres de los 
padres, ocupación de éstos, número de hennanos, ocupación y escolaridad de los 
mismos, posición que ocupa entre ellos. contribución económica. 

Datos generales 
Incluyen información de: pasatiempos, enfennedades, referencias personales. 

El diseno de la solicitud lo decide cada una de las empresas con base en las 
politicas y requerimientos de las mismas. 

c.-Entrevlstll Inicial 

La entrevista de verificación de requisitos, proporciona candidatos adecuados para 
el proceso de selección, los candidatos reclutados son entrevistados para -r si cubren 
los requisitos solicitados por las fuentes y medios de reclutamiento (Chlavenato, 1999). 

La entrevista Inicial tiene la finalidad de corroborar al el candidato re(lne los 
documentos y requisitos necesarios que demanda la vacante, asl como propot"cionarte 
a éste información acerca de la misma (Grados, 2001). 

Para Arias G. (1999), la entrevista Inicial detecta en el menor tiempo, la relación del 
candidato con los requerimientos del puesto o trabajo como conocimientos, experiencia 
y habilidad para relacionarse, asl como descartar a los candidatos que no reúnen los 
requisitos del puesto. 
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La entrevista inicial es el primer filtro en el proceso de selección de personal. Esta 
entrevista busca saber quiénes son los candidatos que seguirán el proceso con ~ en 
los requisitos mlnimos del puesto. 

d.-Evaluaclón técnica 

La evaluación técnica mide los conocimientos aprendidos en la escuela o en 
empleos anteriores, ya que todo puesto requiere que su ocupante posea ciertos 
conocimientos para desempenarse en forma eficiente. El érea de reclutamiento lnlbaja 
conjuntamente con las demés éreas para la realización de los exlllmenes técnicos, con 
la finalidad de seleccionar a los candidatos mejor preparados. 

La evaluación técnica debe aplicarse antes que la psicológica, para ahorrar tiempo y 
costos, pues si el candidato no reúne los requisitos técnicos que la empresa solicita, no 
tendré caso pasar a las siguientes fases de selección. 

e.-Evaluaclón pslcométrlca. 

Grados (2001) senala que la evaluación psicométrica es la etapa más imPQ<tante en 
el proceso de selección. En esta etapa se analizan la capacidad intelectual, habilidades 
y personalidad del candidato. 

El psicólogo se vale de baterias de pruebas psicológicas, que elige de acuerdo a las 
caracterlstlcas del perfil, costos y tiempo de aplicación. 

Las pruebas psicológicas son herramientas de Importancia para las empresas, 
debido a su gran utilidad en la toma de decisiones en cuanto a la aceptación o no 
aceptación de los candidatos a ocupar una vacante. 

Por sus caracteristlcas las pruebas psicológicas se clasifican en: 

Respuesta objetiva vs. Libre. En la respuesta alternativa, el examinando escoge la 
respuesta adecuada de entre varias alternativas, como en los re~ de 
comparación, elección múltiple o verdadero y falso. En los reactivos de respuesta 
libre la persona da una respuesta como en el completamiento de frases, ~tas 
cortas o preguntas de ensayo. 

Pruebas de velocidad vs. pruebas de poder. Los reactivos de las pruebms de 
velocidad suelen ser sencillos pero hay un tiempo limite para resolvertos, de esm 
forma la calificación es un Indice de la velocidad de las respuestas. La prueba de 
poder se compone por reactivos de dif"icultad variable y tiene un limite de tien1PO que 
permite dar respuesta a todos los reactivos, asl la califocación refleja el nivel de 
dificultad de los reactivos a los que puede responder la persona. 
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Ejecución máxima vs. ejecución tipica. En las pruebas de ejecución máxima, la 
persona recibe instrucciones de tratar de obtener la mejor calificación que pueda. En 
las pruebas de ejecución tlplca, se conoce el C0R1portamiento habitual o nonnal. En 
general las pruebas de ejecución máxima son medidas de rendimiento y aptitudes, y 
las de personalidad son de ejecución tlpica. 

Papel y lápiz vs. ejecución. Esta diferencia se refiere a la forma en que se presentan 
los reactivos de una prueba y como se dan las respuestas. Por lo regular las 
pruebas de ejecución Implican el uso de algún aparato u objeto. 

Aplicación colectiva vs. Individual. Las pruebas colectivas se pueden aplicar a milis 
de una sola persona a la vez. por lo que suelen ser de papel y lépiz. Las pruebas 
individuales se aplican a una sola persona y pueden ser de ejecución o verbales. 

Pruebas estructuradas vs. no estructuradas. En una prueba estructurada los 
estimulas y las tareas a realizar por la persona son claras y especificas. En una 
prueba proyectiva los estimulas y las tareas son ambiguos. 

Los tres niveles milis importantes para la estructuración de las baterlas psicológicas 
son: 

Nivel operativo u Obrero 
Nivel medio o mandos medios 
Nivel jerárquico o gerencial 

Una baterla psicológica esta compuesta por tres aspectos fundamentales a 
considerar: 

Inteligencia. Mediante este tipo de pruebas se mide la capacidad del individuo para 
aprender y resolver problemas. Algunos instrumentos de Inteligencia son : 

Nqmbm de la pw@ba 
Beta 11 R.-lnstrumento no verbal de Inteligencia 
Test de wonderlic 
Test Otis-Gama 
Wais.-Escala de Inteligencia para adultos de Wshsler. 
Test de habilidades de Te""an- Merril 
Test rápido de Barranquil/a(Barsit) 
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Habilidad. Estas pruebas miden la aptitud de una persona, en relación con laa 
caracterlstlcas del puesto. Dentro de estas pruebas se consideran dos aspec:toe: la del 
entrenamiento. habilidad que se desarrollará con el entrenamiento y la capacidad que 
es el resultado. A contlnuaci6n mencionamos algunos -ts que miden eatoe ampectos: 

Npmbre de I• ppaeba 
HMP.-Test de habilidades mentales primarias 
COE.- Comprensión de Ordenes Escritas 
Mecanografla 
PDS.-Prueba de Destreza Stromberg 
DAT.-Test de Aptitud Diferencial 

Personalidad. Estas pruebas analizan rasgos de person¡¡¡lidad. Un rasgo de 
personalidad es una caracterlstica marcada que distingue a una persona de laa dern6s. 
Estos rasgos repercuten en la estabilidad emocional, reacciones hacia un medio aoclal 
y de trabajo, incluso en el comportamiento bajo pntSi()n. Por lo anterior, -tas pruebas 
permiten diferenciar a las personas más idóneas para diferentes tipos de trabajos. Las 
pruebas de personalidad se clasifican en estructuradas y no -tructurad-~ de 
estos son: 

Ngmbre de la prueba 
Test proyectivo de Karen Machover 
FIGS Prueba de Frases Incompletas Grados-Sánchez con aplicación a la Industria 
MMPl.-lnventario Multifasico de la Personalidad, Mlnessota 
Test de los colores de Max Lusher 
16 PF.-Cuestionario de 16 Factores de Personalidad 
Inventario de la personalidad de V: Gordon. 

Existen procesos en las personas que se evalúan mediante pruebas psiool6glclla. 
Los psicólogos utilizan estos indicadores para saber que baterla psicol(lgica em~n. 
dependiendo de las caracterlsticas que demanda la vacante, de ahl se obtiene el perfil 
psicológico del aspirante. 

Estos indicadores generales se presentan en un continúo confonne al grado o nivel 
que muestra el aspirante en determinado indicador. Algunos de ellos 800: 

Rendimiento Intelectual 
Responsabilidad 
Capacidad para planear y organizar 
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Juicio 
Iniciativa 
Relaciones Interpersonales 

a.- Con subordinados 
b.- Con personal del mismo nivel 
c.- Con clientes 

Estabilidad emocional 
Motivaciones 

Las pruebas psicológicas tienen factores de medición, que las hacen cumplir su 
objetivo de evaluar el comportamiento, entre ellos destacan: 

La estandarización es un requisito estipulado de una prueba psicológica, esté se da 
cuando se aplican los mismos reactivos a todas las personas que se someten a la 
prueba bajo ciertas reglas especificas, con el fin de comparar su ejecuci6n o 
resultado. Para comparar los resultados de esta ejecUcion es necesario hacerlo bajo 
las mismas condiciones. Por eso la estandarización se basa en procedimientos para 
obtener calificaciones similares. si una prueba no esta estandarizada no se pueden 
replicar sus procedimientos. Se puede estandarizar una prueba a una población 
determinada, basándose en aspectos culturales, nivel de desarrollo y nivel 
educativo. 

En la validez se pueden tener varios tipos de evidencia que aseguran que el 
instrumento mide lo que dice que debe medir. La validez de construcción se refiere a 
la definición del rasgo medido por la prueba psicológica. La validez de contenido 
evalúa que tan adecuados son los reactivos de una prueba psicológica conforme a 
lo que pretende medir. La validez de criterio ea la capaQcgd de la prueba 
psicológica para compararla con algún criterio externo. Entre mAs se relacionen los 
resultados de la prueba psicológica con el cl'iterio, la validez de criterio ser6 mayor. 
La validez de una prueba de selección existe cuando pronostica el desempello 
futuro de la persona en el cargo, y cuando un Instrumento mide IO que pretende 
medir. 
La confiabilidad es establecer el grado de estabilidad de cualquier dispositivo de 
medición, y debe ser consistente. El punto hasta el que cualquier instrumento de 
medición es consistente o estable. darA los mismos resun.dos una y otra -z. La 
confiabilidad se refiere a la consistencia de una prueba. Según ees.ler (1991) son 
"las calif"icaciones obtenidas por las mismas personas cuando se someten 
nuevamente a pruebas con exAmenes ld6ntlcos o con una forma equivalente de 
prueba". Puesto que las mediciones confiables Implican eatabllldad de una situaci6n 
a otra, los instrumentos confiables deben producir los miSm- resultados o por IO 
menos similares en repetidas situaciones. de lo contrario no son consistentes y no 
se puede "confiar" en ellos. 
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El objetivo de las pruebas psicológicas es que las calific¡¡clones observadas reflejen 
las observaciones reales con el mlnlmo de error de medición. 

El psicólogo debe disponer del lugar adecuado, material y tiempo requerido durante 
la aplicación. con la finalidad de que el manejo de estos Instrumentos sea acorde con 
las caracterlsticas ideales que requiere su utilización. 

1.9 IMPORTANCIA DE LA ENTREVISTA DE SELECCIÓN 

La Importancia de esta herramienta radica en que el psicólogo se vale de ella para 
conseguir información relevante del aspirante en relación con el puesto vacante y 
pennite conocer el potencial que posee el candidato para la adaptación y desarrollo del 
mismo. También permite observar conductas que aportan datos con respecto a la 
personalidad, que el entrevistador registra como apoyo en la toma de decisiones sobre 
la incorporación o no del solicitante a la empresa. 

El empleo de la entrevista en el proceso de selección de personal no se debe omitir, 
pero tampoco utilizarla como único instrumento. sino complementarla con otras técnicas 
(exámenes pslcométricos, t!ntrevlsta en el área, etc.) que permitan asegurar que el 
aspirante es la persona ldór:oea para cubrir la vacante. 

a.-Entnvlsta de selección 

La entrevista ocupa un lugar muy importante en el proceso de selección e Influye en 
la decisión final respecto a la aceptaciOn o no ele un candidato. 

La entrevista es una forma estructurada de comunicación entre dos peraonas: 
entrevistador y entrevistado; planeada y con la finalidad de obtener Información para 
tomar decisiones ben6ficas para ambas part- (Grados. 2001 ). 

Slkula (1979) senala que la entrevista es una conversación entre dos personas, las 
respuestas que se obtienen de una entrevista se estudian y analizan para determinar si 
el candidato es o no adecuado para et trabajo. 

Arias (1999) dice que la entrevista de selección es una conversaci6n entre 
entrevistador y entrevistado, para obtener lnformaciOn del solicitante. 

Según Grados (2001) la entrevista da al psicOlogo información y datos diversos del 
aspirante con respecto a su personalidad, comportamiento, actitudes e lnt-. 
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Uno de los objetivos de la entrevista es obtener la información deseada y para esto 
se deben tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

Planeación de la entrevista.-Es determinar los objetivos a cubrir y el tipo de 
entrevista • Es de relevancia que el psicólogo conozca los requisitos de la vacante a 
cubrir y las caracterlsticas deseables en el candidato. Sólo asl podré dirigir la 
entrevista y cumplir su objetivo de conocer si el aspirante cumple con los requisitos 
para desempenar el puesto vacante. 

Ambiente.-EI entrevistador debe armonizar el proceso de selección desde un 
principio. ya que ésta produce en el candidato cierto grado de tensión . El psicólogo 
debe establecer un ambiente adecuado en el que el candidato se desenvuelva 
confiadamente. 

Como se senala en la figura 2, (Pág. 30) la entrevista tiene una secuencia dividida 
en las siguientes etapas: 

Apertura 
Es la recepción formal del aspirante de parte del entrevistador, es la primera 

Impresión de ambos que influirá en el curso que tomará la entrevista. 

Rapport 
Es la etapa donde se obtiene la simpatla y lazos de comunicación entre el 

entrevistador y entrevistado, su propósito es disminuir las tensiones del aspirante y 
establecer un ambiente de confianza y naturalidad. 

El rapport se integra por el approach y la empalia: 

Approach 
Es tomar una distancia social considerando el tipo de entrevista y objetivo de 

esta. Esta distancia se da por un tuteo o hablar de usted o por la posición del 
escritorio donde se realiza la entrevista. 

Empalia 
Es la capacidad de sentir junto con otros, el entrevistador debe ubicarse en et 

lugar del entrevistado y asl entenderlo mejor, para obtener la información deseada. 

Desarrollo 
Es la parte más relevante de la entrevista ya que en ella - exploran tas 

diferentes áreas a través de preguntas directas. En esta etapa - explora el 6rea 
familiar, pasatiempos y salud del entrevistado. 

27 



Cima 
Aqul se obtiene infonnación más significativa, es el momento de mayal' 

intervención del entrevistado. Las preguntas son abiertas y se in-tlga el área del 
concepto de si mismo, metas y logros. 

Cierre 
Es la etapa final donde el entrevistador d- anunciar al entrevistado que la 

entrevista esta por tenninar y dar la oportunidad al solicitante de preguntar sus 
dudas. 

Una vez tenninada la entrevista, el psicólogo evalüa la información proporcionada 
por el propio candidato, en relación con el comportamiento y actitud adoptada durante 
ésta, a efecto de integrar una opinión y ver la potencialidad del entrevistado para ocupar 
el puesto vacante. 

Para el desarrollo eficiente de la entrevista, se consideran las siguientes áreas: 

General 

Incluye los datos generales del candidato como: 

Nombre 
Edad 
Estado civil 
Domicilio 

Escolar 

Da a conocer si el aspirante cuenta con los conocimientos teóricos de acuerdo con 
lo que requiere el puesto vacante. 

Ocupacional 

Pennite conocer el desempeno del candidato, logros y la experiencia adquirida. Se 
refiere a datos como: 

Nombre de la empresa 
Fecha de Ingreso 
Puesto desempenado 
Ascensos obtenidos 
Sueldo inicial y final, entre otros 
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Concepto de si mismo 

Da a conocer la imagen que el entrevistado tiene de si mismo. Asl se pueden 
confrontar los datos que hace de si mismo y loe datos registrados en la entrevista. A 
través de esta área se saben los proyectos que el candidato tiene a futuro. Estas metas 
se manejan en tres niveles: 

A corto plazo 
A mediano plazo 
A largo plazo 

Famlliar 

Pennite conocer el núcleo familiar del candidato, ya que es la clave de los valores. 
Toma en cuenta los siguientes aspectos: 

Edad de los miembros de la familia 
Nivel de estudios 
Ocupación de los padres, hennanos (as) y esposo (a) asl corno la relación entre 
ellos. 

Pasatiempos 

El entrevistado hace saber cómo utiliza su tiempo libre, sus aficiones, si estas 
actividades tas realiza en grupo o de forma individual. 

Salud 

Se ref"iere a las enfermedades que ha padecido el candidato durante su vida. Es 
importante obtener Información en esta área ya que puede ser un condicionante para el 
ingreso a la empresa. 
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Figura 2 Estructura de I• entnvlaa. Adapl9do de o..- (2001) Am:lutwn!Mllp ,............. 
cpntratacl6n e lnduccl6n del peragoel. llludco: ...,.... lloderno. pp. 278. 

La entrevista de selección puede realizarse conforme alguno de los tres tipos que 
existen, a saber: 

Entrevista directa.-Cuando se realiza esta entrevista se cuenta con una gula previa, 
diseftada a través de preguntas concretas para In-ligar diferent- 6reas del 
aspirante. En este tipo de entrevista el entrevistador tiene una mayor partici.,.aón 
durante su desarrollo. 

Entrevista indirecta.-Ésta se vale de preguntas abieftas con el fin de conoce.- las 
áreas de interés, en ella el aspirante tiene la mayor actuación durante su desarrollo. 

Entrevista mixta.-Es una combinación de la entrevista directa e Indirecta, -ta 
entrevista es muy flexible y ayuda a obtener gran información. 

El psicólogo debe de tener experiencia en la realizaci6n de entrevls._, -to -
fundamental debido a las reacci~. gestos, silencloa y actitudes que edopt8 el 
candidato, mismos que son valiosos como información adicional a lo expresado por el 
entrevistado. 
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b.-Entrevlsta en el •re• 

Durante el proceso de selecclón este tipo de entrevista - de gran Importancia, ya 
que aqui se conocerá al jefe del área. Es el momento ideal para saber si existe empalia 
entre el futuro jefe y candidato, lo cual define si este úttimo se quedará o no en el lllrea 
de trabajo. 

Es muy recomendable que este paso lo realice el responsable del lllrea que solicita 
la vacante, el candidato comentará el tipo de ambiente en que le gusta trabajar asi 
como su tipo de llder de trabajo, el entrevistador por su parte le comentará los objetivos 
a cumplir del área y su estilo de trabajo. 

c.-Estudlo socloeconómlco 

La finalidad de este estudio es corroborar la veracidad de la informaci6n que 
proporcion6 el candidato acerca de su situación econ6mlca en cuanto a deudas, 
propiedades, inversiones. asl como detectar la dinámica familiar que se presenta 
alrededor de él. 

En general, estos datos se consiguen mediante un cuestlonaño estructurado que se 
aplica al aspirante por medio de despachos especializados o por el propio personal de 
recursos humanos. Quien lo realice debe ser Imparcial y tener seriedad y 
profesionalismo, ya que el reporte que se registre formará parte de los elementos para 
la decisión final de la incorporación del candidato a la empresa. 

Hay vañas formas de averiguar las referencias aportadas por el candidato, las mllls 
usuales son: 

Cartas de recomendaci6n 
Agencias de investigaci6n 
Referencias por teléfono 
Referencias por correo 
Referencias mediante visita personal 

Las áreas a investigar en la entrevista domiciliarla son : 

Conocer a los miembros de la familia 
Situación económica y dinámica de la misma 
Antecedentes escotares del candidato 
Periodos de inactividad escolar y motivos 
Antecedentes laborales del candidato 
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Condición y ubicación de la vivienda e Influencia sobfe la familia 
Antecedentes de la vivienda para conocer el progreso obtenido 
Estado de salud del candidato y servicio médico que recibe 
Periodos de ausentlsmo laboral por problemas de salud 
Propiedades y ahorros 
Clubes, asociaciones y partidos pollticos a los que pertenece 

Las toreas a investigar en las referencias ocupacionales son : 

Puesto que desempeno el solicitante 
Fecha de ingreso 
Ascensos o promociones que obtuvo durante su estancia 
Fecha de salida 
Causas de separación 
Enfermedades profesionales 
En caso de haber sido trabajador eventual , saber por qué no obtuvo la planta 
Sueldo inicial y final 
Actitud de cooperación y trabajo en equipo 
Eficiencia. responsabilidad, honestidad y puntualidad 
Relación con jefes y campaneros 
Costumbres y hábitos 
Empleos anteñores 

d.-Examen médico 

Para Sikula (1979) el examen médico tiene cuatro finalidades 

1 . Determinar si las cualidades fislcas del solicitante son suf"IClentes para cubrir las 
necesidades del trabajo 

2. Valorar la condición flsica del candidato en el momento de la contratación y para las 
compensaciones por alguna lesión que ocurñera posterior a la con-tación. 

3. Evitar el contagio de enfermedades en el lugar de trabajo al detectarse a tiempo y 
asi no acceder a la contratación 

4. Ayudar a conocer las capacidades flsicas del candidato para determinar si - la 
persona idónea para determinado tipo de trabajo. 

El examen médico es de importancia para verif"icar el estado de -lud y c:onaiderar si 
el candidato posee la capacidad flslca para desempenar en forma eficiente las 
funciones de la vacante, sin ninguna consecuenda negativa para 61 y su grupo de 
trabajo. Si existen inconvenientes se le orientar6 para que solucione por propia Iniciativa 
las anomalías detectadas, ya que esto poc:trla ser un condicionante para ingresar a la 
empresa. 
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Otro aspecto importante es evitar asignar al aspirante un trabajo que resulte de 
riesgo para sus condiciones. El examen médico es de canllcter confidencial, corre por 
cuenta de la empresa y lo realizan los candidatos que han pasado •- etapas 
anteriores, en él se lleva a cabo una exptoraciOn flslca y un examen cllnlco 
Interrogatorio. 

e.-Reporta psicológico 

Para Grados (2001) el reporte psicológico es la integración que realiza el psicólogo 
de los resultados del proceso de selección, referente a las aptitudes y cualidades que el 
candidato posee junio con los rasgos de personalidad que le perrnitinlln desempenar o 
no las funciones del puesto vacante. 

Hay tres tipos de conclusiones en el reporte psicológico y son: 

a) Conclusión abierta.- Se elabora en forma de escrito narrativo y contiene los 
siguientes datos: 

Nombre del candidato 
Puesto 
Resultados obtenidos en el proceso de selección referentes a inteligencia, 
personalidad, intereses y aptitudes. 
Diagnóstico y pronóstico de las pruebas aplicadas 
Firma de quién hizo el reporte psicológico 

b) Conclusión cerrada.- En esta se reportan los resultados de forma numérica o 
porcentual y se Integra por los datos siguientes: 

Nombre del candidato 
Puesto que solicita 
Interpretación de resultados considerando las caracterlsticas méa sobresalientes 
Perfil real e ideal en una gráfica, generalmente, de dispersión. 

c) Conclusión mixta.- Es la combinación de las anteriores. El psicólogo da a conocer 
los resultados en gráficas, explicando los factores que analizó para mayor clllridmd. 
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f.-Declslón 

Esta etapa es de suma Importancia ya que reúne loa dalos obtenidos en las 
evaluaciones. entrevistas y demás técnicas utilizadas, con el fin de analizar de manera 
comparativa al el candidato cumple con el perfil del puesto vacante y decidir si -
aceptado o no en la empresa. 

Es recomendable que la decisión final la tome el responsable del érea que solicita la 
vacante con base en la Información que proporclon6 el allrea de reclutamiento y 
selección, pues finalmente 61 - quien tendrá el trato directo con el empleado, con base 
en la Información que proporcionó el érea de reclutamiento y selección. 

g.-Contra~lón 

Cuando el candidato ha aprobado todas las fases anteriores y ha sido aceptado se 
procede a sus contratación. 

En esta etapa se formaliza y legaliza la incorporación del candidato como parte de la 
empresa .El psicólogo o la persona que maneje la etapa de contratación conoce los 
tipos de contrato estipulados por la Ley Federal del Trabajo o la Ley del Trabajo 
Burocrático. 

Cuando una situación de trabajo se manifiesta por escrito se consideraran los 
siguientes datos: 

• Datos generales 

Nombre 
Edad 
Nacionalidad 
Sexo 
Estado civil 
Domicilio del trabajador 

.. Tipo de contrato 

Contrato por tiempo deterrninado.-Se establece cuando una persona se obliga a 
prestar a otra un trabajo personal subordinado, que constituya para esta una necesidad 
limitada por tiempo. El contrato termina al vencimiento del plazo. L- oontratoa por 
tiempo determinado se estipu,.n por 30. 60 o 90 dlas. 

Contrato por obra dete""inada.- Es cuando una persona se obliga a prestar a otra un 
trabajo personal, cuya duración se sujeta a la terminación de la obra que estipula el 
contrato. 
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Contrato por tiempo indetarminado.-Es cuando no se manlf"lesta tiempo alguno, 
consiste en que la persona se obliga a prestar a otra un trabajo subordinado que 
constituye para ella una necesidad permanente, y se va a retribuir en el pago de un 
salario. 

• Otros datos 

Precisar los servicios que se van a prestar 
Mencionar el lugar o lugares donde se realizaré el trabajo 

• Determinar la duración de la jornada de trabajo 
• Determinar el salarlo, el dla y el lugar de pago de este 

Determinar los dias de descanso y vacaciones, asl como las dem6s condiciones que 
convengan el trabajador y el patrón. 

Es relevante que el psicólogo conozca las condiciones de trabajo que tendrá el 
empleado al establecer una relación laboral. Entre las más Importantes tenemos: 

.Jornada de trabajo 
Periodo vacacional 
Salarlo 
Capacitación 

Para terminar esta parte es importante reconocer que el contrato Individual de 
trabajo constituye una necesidad administrativa, tanto para el empleado como para la 
empresa. 

En esta etapa de contratación. también se realiza la solicitud de documentos al 
candidato, mismos que se integraran al expediente. Esta documentación es: 

Acta de nacimiento 
Certificado de estudios 
Cartas de recomendación 
Cartilla militar liberada (hombres) 
Registro federal de contribuyentes 
Registro de afiliación al ISSSTE o IMSSS 
Credencial de Identificación (IFE). 

El proceso de selección que se describirá en este trabajo es et proceso tradicional. 
Sin embargo hay otros procesos: entre loa que eatan la selección de personal por 
objetivos y los Centros de evaluación o Assesment Center. 
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1.10 SELECCIÓN DE PERSONAL POR OBJETIVOS 

Este tipo de selección de personal por objetivos - el tercero que - describe en 
este apartado y como se ha sel\alado para fines conceptuales del presente trmbajo -
retomara el enfoque tradicional de selección de peraonal. Sin embargo - Importante 
hacer mención de que este tipo de -lec:ci6n evalúa al candidato a trav6s de loa 
resultados de ejecutar su trabajo en un tiempo determinado. 

Este método está bajo el enfoque del anéllsls experimental de la conducta que 
expone que cualquier sujeto que sea Informado del nivel de ejecución de au conducta. 
es susceptible de variar dicha ejecución. Se basa en la ~ación aistemética del 
comportamiento de los individuos dentro dé sus activid- laborales, en donde el 
candidato prueba su capacidad para el puesto (Canalizo, 1995). 

La selección por objetivos ae basa en registros observacionales, que se hacen de 
manera sistemática al candidato en la ejecución de un -bajo y en el escenario real 
duranle 27 dlas. (Grados. 1988), tal y como se muestra en la figura 3 . 

An611sla da pu .. to 

j Sollcltud pondarada 

,!, 
Raglatro 
ob-rvaclonal 
durante 14 dlsa 

j Ratroalimantacl6n 

,!, 
Raglatro 
C>baarvaclonal 
durante 13 dlaa 

Dec:lalón Final 

Figura 3 Representación que e.....-1• --de--porobjet.lvoa. 
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El candidato requisita la solicitud ponderada. Ponderar una solicitud es darte peso a 
cada uno de los dalos en relación con los prerrequisilos establecidos (Jiménez, 1981 
citado en Grados, 2001 ), luego se realizan los exámenes de conocimientos 
correspondientes, si el candidato es elegido, trabajara por 14 dlas y se mediré su 
conduela mediante los requisitos de las caracterlsllcaa que se ajusten al puesto, se 
hace una retroalimentación, después trabaja otros 13 dlas y al término de este periodo 
se contrata, se da de baja o se capacita. 

La selección de personal por objetivos garantiza que mediante la observación 
sistemática de la ejecución de conductas del candidato, se detecte si llene o no las 
caraclerlsticas que el puesto demanda: por eso resulta un método eficaz de selección. 

1.11 CENTROS DE EVALUACION (ASSESMENT CENTER) 

Este proceso de selección de personal se aplica a nivel de supervisión, gerencia 
media o dirección. Evalúa funciones de planeación estratégica y toma de decisiones en 
la empresa. Es de gran ayuda en la selección de personas con habilidades especiales o 
que pueden aprender y desarrollar éstas. Se utiliza para identificar las necesidades de 
capacitación y desarrollo de los niveles gerenciales, asl como para individuos con 
potencial para llegar a puestos directivos. 

En los Centros de Evaluación se abordan los problemas a través del 
comportamiento real. en este modelo se registra sistemáticamente la conducta en 
situaciones de simulación, trayectoria académica y aspectos psicológicos del candidato. 

Las desventajas que tiene esta técnica de selección es que tiene un costo muy 
elevado, ya que se requiere que los observadores sean especialistas en el manejo de la 
técnica. 

Por último, existe una limltante más que es el factor tiempo, ya que se requiere de 
entrenar a los observadores y esto podrla durar minimo tres semanas. 
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Para· que esta empresa de servie1os postales contara con el personal idóneo, 
necesitaba que la función de la Coordin8Ci6n de Reclutamiento y Selección - realizara 
adecuadamente. Esto ae llevo a cabo mediante la participación pn)feslonal del 
psicólogo, que Implementó un proceso de reclutamiento y aelecclón de personal 
encaminado a proveer de rac:uf90 humano a la empresa, mediante la efectiva 
evaluación de candidatos b8aada en la medición de aptitudes, habilidades, lnte..- Y 
rasgos de personalidad acorde con el puesto; asl corno la entrevista que tiene una 
Importancia preponderante dentro del proceso. 

Para fundamentar teóricamente la implementaciOn del proceso de reclutamiento Y 
selección se desarrollo este capitulo. en donde se resella el proceso de reclutamiento Y 
selección en cuanto a su definición, etapas que lo componen junto con su descripción; 
asl como fuentes y medios de reclutamiento tanto Internos como externos. 

Los puntos conceptuales que sustentan el presente reporte con respecto al 
reclutamiento y la selección de personal se enfocan principalmente al proceso de 
selección tradicional expuesto por Grados (2001). 

Todo lo anterior con el propósito de contribuir en la agilización en los tiempos de 
entrega de materia postal. 

De esta forma se eligieron • a los candidatos adecuados para cubrir la vacante de 
indexación y clasificación automatizada mediante el esquema y técnicas aellaladas en 
el presente apartado. 
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CAPITULOll 

INDUCCIÓN AL PERSONAL 

Después de seleccionar a loa aspirantes a ocupar el puesto dentro de la empresa, 
es importante considerar que una nueva personalidad va a agregarse a ella, de ahl 
surge la necesidad de establecer un proceso de Inducción. 

Es importante que el psicólogo sea responsable del programa de lndliccl6n en el 
que los trabajadores de nuevo ingreso inician su actividad laboral. Lo anterior debido a 
la complejidad del proceso mental que experimenta la persona: ansiedad e inicio del 
proceso de adaptación e integración a la organización. 

Desafortunadamente este proceso no se considera como una necesidad en todas 
las empresas; sin embargo. su importancia es relevante debido a los benef"ICios y 
contribuciones que tiene sobre la productividad del personal de nuevo ingreso. 

La Inducción o Introducción es necesaria por que el trabajador necesita adaptarse lo 
más rápido y eficazmente posible al nuevo medio. Las primeras lmpr-lones que tenga 
de su nueva actividad afectarán su moral. su estabilidad y hasta su lealtad a la empresa 
(Reyes, 1996). 

11.1 NDUCCIÓN Y SELECCIÓN 

Cuando el candidato ha pasado por el proceso de selección tradicional y - la 
persona adecuada para cubrir el puesto vacante, el siguiente paso es envlarto al 
programa de Inducción. Esto puede darse antes de la contratación o deBpu6a de haber 
firmado el contrato. El que se envle al empleado antes o clespu6s depende de los 
procedimientos de cada empresa, al Igual que el designar a qué llorea le corresponde 
llevar acabo el proceso de inducción. El programa de Inducción puede ser diseftado e 
impartido por el Departamento de Capacitación o por el llorea de penonal, aunque 
actualmente se considera que el programa de inducción es una .. bar del llorea de 
selección de personal. 

11.2 INDUCCIÓN Y CAPACITACIÓN 

Se considera que la capacitación y entrenamiento del empleado contlnüan c:le8pués 
del programa de inducción. La inducci6n es una orientaci6n general de todo el mrnbiente 
de trabajo, mientras que la capacitaci6n y entrenamiento se ref"Mtren a laa habilidades y 
deberes especlficos del trabajo relacionados con una tarea determinedm. Sin embargo 
están relacionadas entre si ya que influyen en el d-.rrollo del empleado (Sikula,1991). 
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11.3 LA INDUCCIÓN COMO UN FACTOR DE ADAPTACION E INTEGRACIÓN 

La adaptación es la disposición a acomodarse a las presiones que hay en el 
ambiente. El enfrentar un problema significa un esfuerzo que la persona realiza para 
modificar el ambiente y asl responder a las exigencias. Esta adaptación depende de los 
mecanismos de cada persona y del ambiente que recibe a través de la experiencia o de 
un aprendizaje. 

Cuando un empleado nuevo ingresa a la organización, es Imposible que - sienta 
Integrado desde el principio; por el contrario, se siente colno un extratlo, por lo que le 
tomara cierto tiempo adapta~ a ella y asl, sentirse Integrado. El proceso de lnducci6n 
es un Instrumento que facilita esta integración gradual del nuevo trabajador. Asl mismo, 
cuando el trabajador se presenta a trabajar por primera vez en una empresa la 
desconoce, lo que dificulta la realización de su trabajo en forma eficiente. asl como 
propicia la incertidumbre en cuanto a cómo desenvolverse. 

11.4 DEFINICION DE INDUCCIÓN 

La Inducción como un subsistema de la Integración de personal, se refiere a una 
adecuada gula para un empleado nuevo en la empresa y ambiente de trabajo. Esta 
Inducción Implica que el empleado reconozca su puesto en relación con oln>a sx-tos y 
departamentos, asl como con factores del ambiente externo (Slkula, 1979). 

Tradicionalmenle la Inducción se define como al proceso de la adminiatraci6n de los 
recursos humanos, cuyo fin es lograr en el personal de nuevo Ingreso una adaplacl6n 
más rápida a su ambiente laboral. Inducción al personal es el t6rmlno mu u-i. sin 
embargo algunos autores tambi6n lo llaman orientación, lntrodueci6n e lntegraci6n. 

Byars (1996) menciona que la inducción se ocupa de dar información a los nuevos 
empleados sobre la empresa, sobre su unidad de trabajo y sobre su puesto. 

Según Dessler (1991) la inducción es el procedimiento para presentar a los nuevos 
empleados y ayudarles a ajustarse a las exigencias de la empresa. 

Para Pigors (1977) la inducei6n es informar al empleado respecto a las polltlcas, 
procedimientos, prácticas y reglas de ta empresa, -1 como a los ~toa que van a 
ocupar. 
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La inducción es la orientación e instrucciones iniciales que recibe el empleado. La 
Información contenida se ref"lere a todas las pollticas y procedimientos de la empresa, 
en lugar de la Instrucción especmca referente a un puesto o trabajo particular (Slkula, 
1991). 

El nuevo empleado va ha encontrarse inmerso en un ambiente con normas, 
pollticas, procedimientos y costumbres extraftas para él. Esto slgnif"ica que -hll 
Ingresando a una nueva cultura. El deaconoc::imlento de todo -to puede afectar en 
forma negativa su ef"iciencla asl como su calidad de vicia. Por lo mismo, es neceaarlo 
disminuir el shock cuttural y acelerar la Integración del trabajador en el menor tiempo 
posible al trabajo, al equipo de trabajo y a la empresa en general (Arlas, 1999). 

Grados (2001) def"lne a la inducción corno la etapa que comienza con la contratación 
del nuevo empleado; su finalidad es adaptar lo más pronto posible al trabajador a su 
nuevo ambiente de trabajo, a sus nuevos compafteros, además de permitirle conocer 
las pollticas de la empresa junto con sus derechos y obligaciones. 

Por lo anterior, se considera que mediante la inducción de personal, se satisface la 
necesidad de adaptación que presenta el empleado de nuevo Ingreso, buscando reducir 
el tiempo que se tardará dicho proceso. 

La conceptualización de inducción que fundamenta el presente trabajo se integra por 
la postura de Pigors y Arias, en donde se menciona que la Inducción informa al 
empleado respecto a las politicas, procedimientos y normas de ta empresa, además de 
que el nuevo trabajador se va a encontrar con costumbres extraftas para él lo cual 
puede generarle un shock cultural, por eso es importante acelerar su adaptación e 
integración a la empresa. 

11.5 TIPOS DE INDUCCIÓN 

Dessler (1991) aeftala que existe la inducción a la organización y la inducción al 
puesto. 

La inducción a la organización se ref"iere al proceso de Introducción y orientación, en 
donde se proporciona Información básica al empleado sobre las caracterlsticas y 
objetivos de la empresa. Busca integrar al trabajador a su nuevo contexto, dillndole a 
conocer aspectos aobreaalientes de la empresa para que en poco tiempo logre sentirse 
parte Importante de la misma. 

La Inducción al puesto, por lo regular la lleva acabo el jefe inmediato y - basa en 
las funciones y responsabilidades eapeclf"lcaa del pt»Sto; permite al empleado cumplir 
con el trabajo establecido. Este tipo de inducci6n ayuda a que el nuevo empleado -
lleve una imagen positiva del Jefe inmediato y de sus compafteroa, de tal forma que se 
identif"lque con el grupo y le facilite la ejecución de las tansaa. Ea recomendable darle 
una copia de la descripción de puestos para definir cua- son sus funciones a nsallzar. 
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11.5 •• INDUCClóN A LA ORGANIZACIÓN 

La inducción a la ocganizaci6n Incluye varios aspectos, que pueden ser 
complementarios o no. De acuerdo con lo que Indica Grados (2001) éstos pueden ser: 

Conferencia, curso, taller o platica: consiste en dar información de manera general 
acerca de lo que es la empresa. Entre estos puntos se encuentran: historia de la 
empresa, giro de ésta, productos o servicios que proporciona, número de personas 
que ahl laboran y organigrama. 
Peliculas o diapositivas: Con este material se detalla en forma audiovisual lo que se 
impartió. 
Visita a la empresa, planta e instalaciones: Indica la ubicación de puntos clave que 
pueden ser: reloj checador, sanitarios, equipo de seguridad, botiquines, salida de 
emergencia, etc. 
Proporcionar al empleado un manual de bienvenida: Es un folleto gráfico que 
contiene Información detallada de la empresa y se basa en los siguientes puntos: 

Bienvenida cordial 
Historia de la companfa tomando en cuenta: cuénao fue fundada, poi" quién y para 
qué. 
Descripción detallada de los Pf"odUctos o servicios que proporciona y a qué tipo de 
clientes se dirige. 
Organización de la empresa, se nombran los departamentos y si ea posible los 
nombres de los principales ejecutivos. 
Número de pensonas que laboran actualmente en la empresa. 
Reglas de seguridad. 
Politicas de la empresa. 
Remuneración de la que goza el personal, dlas de pago, forma en que se 
administran los sueldos y salarios. 
Préstamos. 
Promociones y ascensos 
Asistencias, faltas y retardos 
PermilSOll especiales y bajo qué circunstancias se dan. 
Horario de trabajo y de comida, si exista servicio de comedor Interno. 
Localización de sanitarios y lavabos. 
Localización de tableros y boletines. 
Normas internas de trabajo 
Adiestramiento, capacitacl6n y desarrollo a los que tiene derecho. 
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Prestaciones como pueden ser: 

Seguro de vida. 
Servicio médico. 
Caja de ahorros. 
Plan de jubilación. 
Vacaciones 
Aguinaldo 
Becas de estudio. 
Ayuda para defunción de parientes, nacimiento de hijos y defunción de parientes. 
Compras y precios especiales de los productos o servicios que elabora la empresa. 
Plan de sugerencias 
Especificar dlas festivos en los que no se labora. 
Actividades socioculturales. 

Para Arias (1999) la bienvenida al nuevo empleado empieza cuando se le da la 
solicitud y se le proporciona información sobre la vacante, y termin• cuando el nuevo 
empleado aplica la información aprendida en el curso de Inducción. 

La Información que debe contener la parte de inducción a la organización puede ser: 

Historia de la organización. 
Misión, visión y objetivos de la empresa. 
Perfil de alto desempeno relativo al trabajo. 
Horarios y dlas de pago. 
Artlculos que produce o servicios que presta. 
Estructura de la organización, localizando el puesto o los trabajoa en cuestión. 
Pollticas de personal. 
Prestaciones y beneficios 
Ubicación de servicios: comedor, consultorio médico, etc. 
Reglamento Interior de trabajo. 
Medidas de emergencia: incendio, temblor. etc. 
lnforrnaclOn general que puede ser importante para el nuevo empiema. 
Pequeno plano de las Instalaciones. 
Es recomendable realizar una visita a la planta o • las installlCioneS • fin de que 
los nuevos empleados se familiaricen con la disposición flsica de loa locales. 

Wherter y Oavls (1991) tambi6n consideran este enfoque duail. dividido en un. 
categorla de interés general y otra de intenta especifico. Los fact0f8S que debe 
considerar la inducciOn a la organizmción son loa que se mencionan • continuación: 

Mensaje grabado en videotape de los directores, que pueden dar la bienvenidll. 
Historia de la empresa. 
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Estructura de la empresa. 
Nombre y funciones de los ejecutivos principales. 
Estructura de Instalaciones. 
Periodo de prueba. 
Normas de seguridad. 
Linea de productos o servicios. 
Descripción del proceso de producción. 
Polllicas y normas. 
Manual del empleado. 
Polllica salarial y de compensación. 
Vacacidnes y dlas festivos. 
Capacitación y desarrollo. 
Seguros de vida. 
Programas de jubilación. 
Servicios médicos. 
Servicios de cafeterla y restaurante. 

11.Sb. INDUCCIÓN AL PUESTO 

Para Grados (2001) la inducción al puesto empieza cuando se presenta al nuevo 
empleado en el área especifica a donde laborara. Loa diferen- puntos a tratar -
describen a continuación: 

Presentación con el jefe inmediato asl como oon la pensona que lmpartiñl la 
inducción al puesto. 
Presentación del organigrama del érea. Se sugiefe que -te contenga titulo del 
puesto, nombre de la persona que lo ocupa y una foto. Para que el nuevo _..plelldo 
ubique y conozca su ár- dentro de la empresa y -1 fllCIUtar PfOC890S de 
comunicación con sus companeros. 
Presentación con sus campaneros. Si la ~na no se presenta a tiempo - cone 
el riesgo de no generar el apego dentro del tiempo conveniente. La Impronta - un 
fenómeno que también se presenta en el contexto labonll, -ta teorfa dice que hay 
un periodo de tiempo para que las personas generen apego significativo, y que 
despu6s - dificil que -te se de. El apego dlamlnuye la tenlli6n del m..
empleado. 
Especificación de los objetivos del puesto. Aqul - dan a conocer ampectos 
especificas del puesto, para saber qu6 expectativas se espera que cubra el nuevo 
empleado. 
Especificación de funcio.-. Es ~ble enlregllr al nuevo empleado una 
copla de la descripción del pu-to. 
Operaciones. Es Importante que el personal de nuevo Ingreso conozca qu6 debe 
hacer y cénlo debe hacerlo. 
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Responsabilidad sobre personas, instalaciones, bienes inmuebles, equipos y 
materiales. 
Jerarqulas y contactos. Esto brindaré la oportunidad de conocer más gente dentro 
de la empresa y tal vez, ocupar un mejor puesto a mediano plazo. 
Explicación de la rutina diaria. Se requiere que la pel'llOf1a conozca el espacio flaico 
donde realizara sua la~. asl como el de los otros empleados que también 
poseen un espacio. También se necesHa que conozca la periodicidad de la 
realización de las operaciones del p.-to, 
Puestos afines y personas que desempenan el mismo puesto. Proporciona la linea 
de avance y retroalimentaci6n respecto a su desempeno con la empresa. Es 
pertinente hacer una comparación antes y después en la misma persona, esto 
genera un esplritu de autocompetencia. 

Para Arlas (1999) la inducci6n al puesto se compone de las siguientes actividades: 
Presentaci6n del nuevo elemento a los dem>!ls miembros del departamento, de ser 
posible nombrar a un compallero que lo auxilie en los detalles que sea necesario 
conoc:ec más a fondo. 
lnformaci6n detallada acerca de la elaboraci6n del trabajo. 
lnformaci6n otorgada por el gerente del 6rea, jefe o supervisor del equipo de trabajo. 
Presentaci6n con parte del personal de la organlzaci6n y de otros departamentos 
con los cuales se tendré contacto o relaciones. 
Presentaci6n ante representantes sindicales, si es el caso. 

Es importante mencionar que la propuesta y aplicaci6n en la actualización del 
proceso de lnducci6n del presente trabajo de reporte laboral, se apoyó básicanwnte en 
la postura de Arias (1999). 

Werther y Davis (1991) mencionan que la fase de inducci6n al puesto del programa 
de orientaci6n, se integra por los siguientes aspectos: · 

Presentación al supervisor, presentaci6n a los compalleros de trabajo y a los 
subordinados. 
Ubicaci6n del puesto de trabajo. 
Labores a cargo del empleado. 
Normas especificas de seguridad. 
Descripción del puesto. 
Objetivo del puesto. 
Relaci6n con otros puestos. 

Tomando en conslderaci6n loa elemen- anteriores, se puede concluir que la 
lnducci6n al puesto es Importante porque: 

PermHe que el trabajador se ubique en el puesto y en el lugar flalco donde nev.6 a 
cabo sus actividades. 
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Facilita la comunicación del nuevo empleado con el que Hrá su jefe inmediato y sus 
compatleros. 
Ayuda a que el nuevo emple9do entienda como - que sus actividades ee 
relacionan con otros puestos y departamentos. 
El trabajador recibe información acerca de sus funciones, responsabilidades y 
objetivo del trabajo que tiene a su carpo. 

Oe acuerdo a los an~ plantaamlentos, la Inducción - necesaria P11ra infonnar 
acerca de la empresa y de 1- funciones y ac:tlvidades que implic. el ~to, tambi6n 
ayuda a la rápida adaptación e lntegrac:lón de las perscnas de nuevo Ingreso y les da 
sentido de pertenencia. Para el logro de -tos ~ - necealtan implementar 
acciones sistematizadas en un proceso de 'nducclbn. Los conceplos teóricos de la 
Inducción revisados en cuanto, a lo que debe de contener la parte de inducción a la 
organización y al puesto se Inclinan hacia el esquema expuesto por Arias (1999), y -
retoman como postura de este reporte laboral. 

11.8 ADMINISTRACIÓN DE LA INDUCCIÓN 

Con base en lo expuesto por AJ'ias (2000), Gntdoa (2001), Reyes (1996) Werther y 
Davis (1991) se puede considerar que normalmente las actividades en el programa de 
Inducción de personal son las que a continuación se describen: 

1.-Reunlón con el personal de nuevo ingreso el primer dla de trabajo: 

Bienvenida a la empresa, que ademóis puede incluir un mensaje de la dirección 
general, este mensaje puede ser grabado. 
Dar al empleado una idea clara de la empresa a ta que se - Integrar, historia y 
productos o servicios que elabonl, misión, visión, filoaofla y valores. 
Hacerte saber las pollticas de personal, qu6 espera la empresa del nuevo trabajador 
y qué puede esperar 6ste de la empresa. 
Darte a conocer las reglas generales sobre disciplina, lo que debe hacer y lo que 
debe evitar. 
Informar acerca de loa ~fic:i.- y pres~ de le. cuales pod,. diafrutar. 
Proyección de pellculaa. dlaporamas y videocasetes, en donde se refuerce al nuevo 
empleado lo que - le comunic6 en la platica. 
Proporcionar al empleado un manual de bienvenida: Ea un folleto gráfico que 
contiené información detallada de la empresa. 
Sesión de preguntas y respuestas para retroallmentar la lnfonnación. 
Algunas organizaciones aplican un c:ueatlonsiO de evaluación de ..,_ sesión para 
dMerminar la cantidad de infonn.ici6n que el nuevo empleado pudo rwt-r. 

2.-Vislta a la em~. planta e lns1a...aa.-. durante la cual - Indica al n&MVO 
empleado la ubicación de puntos el- como reloj c:hecadol, sanitario9. equipo de 
seguridad y salidas de emergencia. 

3.-Hacer saber al ntMWO empleado que • una parte activa de eu proce.o de 
inducción. para lograr au lntegraci6n a la emsx-a y que cuenta con el apoyo del lllrea 
de recursos humanos. 
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4.-Llevar al nuevo empleado a su área de trabajo para presentarlo con su jefe 
Inmediato y con el personal de la empresa, especialmente con los que lendra contacto 
o relaciones. 

11.7 SEGUIMIENTO DE LA INDUCCIÓN 

Una vez que se tomo la decisión de realizar un proceso de inducción, es Importante 
elegir el proceso de seguimiento. 

El seguimiento es necesario, pues con frecuencia los nuevos empleados dicen no 
recordar la información que se les dio. Sin el seguimiento estás dudas no se 
despejarlan (Wherter y Davis, 1991). 

Se debe usar un cuestionario o una entrevista corta, donde se pida al nuevo 
empleado que diga los puntos débiles del programa de orientación. Es probable que en 
estos puntos sienta mayor cantidad de dudas. El cuestionario de verificación se emplea 
para identificar los puntos fuertes del programa. 

De acuerdo con lo que Indica Grados (2001) un curso de Inducción se evalúa de la 
siguiente fonna: 

Evaluación Diagnóstica o Pretest.- Esta evaluación se aplica al Inicio del curso y se 
toma en cuenta para compararla con los resultados del postest. 

Evaluación terminal o Postest.- Esta evaluación se aplica al final y su finallclad es 
medir el aprendizaje obtenido en el curso. 

Evaluación fonnativa o /nteTfase.-Esta evaluación se aplica despu6a de cada tema o 
cuando se considera conveniente. Su fin es ver el grado en que los objetivos de 
aprendizaje se están logrando. 

Evaluación de reaccron al evento.- Aqul se evalúa la organización del evento, el 
contenlclo, el instructor y las instalaciones. Esta evaluación se aplica al final del curso y 
miele la aceptación que tiene el participante de este. 

Seguimiento.-EI seguimiento permite verificar el Impacto oblenlclo a mediano y largo 
plazo. Se vale de herramientas como la observación directa, entrevista, cuestionarios, 
tonnenta de lcleas o juntas de trabajo. Otras herramientas pueden ser: Indices de 
ausentismo, Indices de productividad y rotación de personal. 
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Para Arias (1999) la evaluación se realiza mediante un a.stlonario e .. bor8clo 
especlficamente para investigar la infonnación que el personal pudo retener en el curso 
de Inducción. En cuanto a la induccl6n al puesto, se utuizanll una lista de vertficllcl6n 
que sirve para asegurarse de que se ha comentado cada uno de los puntos 
considerados para la inducción del nuevo empleado. 

11.8 BENEFICIOS DE LA INDUCCIÓN 

La inducción en las empresas de primer nivel refleja beneficios importantes como lo 
se.,alan diversos autores. 

La introducción del trabajador constituye una técnica que no requiere un gran costo y 
sin embargo, rinde gran utilidad (Reyes, 1996). 

La cantidad de dinero, tiempo y esfuerzo dedicados a los pcogramas de Inducción 
del empleado; tal vez no sean iguales a los que se emplean en el rec:lutamlento, 
selección y colocación; pero todas las empresas deben de hacer un intento por orientar 
a sus nuevos empleados (Sikula, 1979). 

De acuerdo con lo que menciona Grados (2001), una buena inducci6n puede 
conseguir los siguientes beneficios: 

El nuevo empleado se identifica con la organización y los procedimientos. 
Crea en él una actitud favorable hacia la empresa. 
Hace que los nuevos empleado& sientan que pertenecen al grupo. 
Acelera la integración al prupo y ambiente laboral. 
Hace que se valore la función o tarea eapeclf"tca del puesto. 
El empleado labora con más seguridad en su tarea. 
Evita fricciones sobre la manera de desarrollar el trabajo y sobre el exacto 
cumplimiento de las obligaciones 

La inducción, a través de su papel de adaptaci6n, ayuda al nuevo emplemdo en la 
delegación de responsabilidades, -limula su iniciativa y le muestra la import.ncill que 
tiene el pertenecer a la empresa. 
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La Inducción en cualquiera de sus formas, no Implica gran costo y, en cambio, si 
proporciona un beneficio al empleado y a la empresa. Vale la pena el refinar y actualizar 
este proceso permanentemente. Es importante la utilización de los madi- disponibles 
sin Importar el tamafto de la empresa. En las pequeftas empresas deberla existir, por lo 
menos, un pequefto manual u hojas de bienvenida, en el que se Incluyan los aspect
báslcos que componen un manual de este tipo. 

El uso de la Inducción es necomendable en las empresas gubemamentales donde, 
debido a la gran cantidad de personal que trabajan en ella, la falta de este proceso, 
origina una deshumanización de las actividades de los trabajadores (Grados, 1988). 

Al seleccionar personal adecuado para el puesto de indexación y clasificación 
automatizada, la coordinación de reclutamiento y selección se vio en la necesidad de 
iniciar una reestructuración en el proceso de Inducción. La Implementación de este 
proceso ayudarla a conocer las polllicas. procedimientos y reglas de la 81npreaa y a 
disminuir el shock cultural. 

El contenido de este capitulo retoma conceptos y tipos de Inducción, asl como la 
administración, seguimiento y beneficios de la misma expuestos por varios autores 
entre los cuales - considera relevante lo que menciona Arias (1999), ya que bajo-tos 
fundamentos teóricos se sostiene el trabajo del proceso de Inducción en el presente 
reporte laboral. Lo antes expuesto aunado a la adecuada selección apoyarla la 
continuidad del proceso integral de personal. y de esta forma se llevarla acabo la 
automatización postal que contribuiria a agilizar la entrega de la correspondencia y 
envios. 
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CAPITULO ID 

CONTEXTO LABORAL 

El contexto labora\ del presente reporte se ubica dentro de una empresa de ael'Viclo9 
postales, cuyo giro es la recepción, transportación y entrega de correspondencia y 
envlos. 

111.J ANTECEDENTES 

El correo es una forma que el hombre Ideó para satisfacer su necesidad de 
comunicación. Su desarrollo y evolución ha tenido momentos importalntes como el 
establecimiento de los primeros correos formales (S.bil6nlco y Persa, 1400 A.C.) 18 
creación del oficio de correo mayor (Espana, 1514); el uao de la primera -tampllla 
postal (Inglaterra, 1840) y la creación de Organismos Internacionales que regulan su 
operación a nivel mundial (Unión Postal Univer11BI, 1874 y Unión Postal de las 
Américas, Espalla y Portugal, 1911). El correo en M6xlco no ha -lado ausente de lo9 
momentos históricos por los que ha pasado el pals. y - méa, de ellos se deriva su 
actual organización (Tabla 3 ). 

MEXICO PREHISPANICO 
Correos aztecas denominados "Pavnani" 
CONQUISTA Y COLONIZACI°"' 
1518 Los Paynani anuncian a Moctezuma la p,_ncia de Juan de Grijahnl 
1519 Primera carta de Hemén Cortés 
1579 Creación del oficio de Correo Mayor 
1794 Creación de las Ordenanzas Generales de Correos Postas v Caminos 
GUERRA DE INDEPENDENCIA y PRIMEROS IVWUS DE VIDA 
INDEPENDIENTE 
1830 establecimiento del nrimer servicio de dllinAncias en- M6xic0 v Veracruz 
REFORMA E IMPERIO 

1856 Establecimiento del uso de timbrea posta-
Emisión de la primera -tampilla mexicana con la ef'igle de Miguel Hidalgo 
Franqueo forzoso de la correspondencia 

1861 Primera Convención Postal con Estados Unidos 
1863 Subordinación del Correo a la Secretarla de Relaciones Exteriores y 
Gobemaclón 
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REPUBLICA RESTAURADA. PORFIRIATO Y REVOLUCION 

1871 Implantación del sistema bancario de Giros Postales 
1878 Ingreso de México a la Unión Pe>Mal Un\velsal 
1884 Empieza a regir el primer Código Postal 
1891 Creación de la Secretarla de Comunicaciones y Obras Públicas, de quien 

depende~ el correo 
1895 Empieza a regir el segundo Código Postal 
1901 Creación de la Dirección General de Correos 
1907 lnauguraci6n del Palacio Postal 
1917 Inscripción del correo en los articulos 16,25 y 28 de la Constitución del 5 de 
febrero 
DEL CARDENISMO AL CAUDILLISMO 

1921 El servicio de carga aérea se concesiona a la Compatlia Mexicana de 
Transportación Aérea, S.A. 
1925 Establecimiento del Museo Postal 
1931 Institución del Dia del Cartero 

~eaci6n del Sindicato Nacional de Traba/adores de la S.C.O.P. 
DESDE LOS PRIMEROS GOBIERNOS CIVILES HASTA NUESTROS DIAS 

1949 Fundación de la Escuela Postal 
1958 División de la Secretaria de Transportes y Obras Públicas 

Dependencia del Correo de la ~arla de Comunicaciones y Transportes 
1970 Inauguración del Primer Centro Postal Mecanizado 
1981 Publicación en el diario Oficial del -tableclmiento del Código Postal en tocio 
el pais 
1986 Descentralización del Servicio Postal Mexicano (SEPOMEX) 
1990 Inicio de la Moclemizac16n de SEPOMEX 

T8bla a. R- hi~ca - corrao - M-. Ad-- de c ....... &'- M.1870. -
Yenacla pp.18 y 20 

En época de los aztecas, el correo se realizaba a través de los paynanl. hombres 
preparados expresamente para recorrer gran~ distancias y llevar nuevas entre las 
ciudades del Imperio Mexica. Las 6pocas de la conquista y la colonial, rep.-ntan °"
momentos en la existencia del correo. ya que - en -•os cuando - conceslona el 
servicio de correos a particulares con e\ fin de comunicar a la Nueva Eapat\a y 
territorios conquistados en Arn6rica con la madre patria. 

Durante la vida independiente del pala, el correo continúa en manos de particulares 
y no es sino hasta la Reforma que éste pasa a formar parte del gobierno. 

Por de~eto del Presidente Ignacio Comonfort, en 1856 se pone en circulación el 
primer sello postal mexicano con la imagen de Miguel Hidalgo y Costilla y en 5 valores. 
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En 1884 se expide el primer código postal, en 1926 aparece un nuevo código que 
deroga al existente y para el ano de 1953 se emite la Gula Postal Mexicana, documento 
que regula la operación del correo en México. 

En el siglo XIX el Correo busca mejorar sus tiempos de entn!Qa mediante el uso de 
los medios de transporte existentes como en el caso del ferrocarril; asimismo, crea otros 
servicios como giros postales y cajas de apartados, mismos que diversifican su 
atención. 

La modificación mas importante para la administración del correo, se llevó a cabo el 
primero de julio de 1901, con la creación de la Dirección General de Correos, 
dependencia de la Secretaria de Comunicaciones y Obras Públicas. • 

Sobre vlas terrestres y pluviales, la administración del correo organizó las rutas 
postales, con itinerarios fijos para el tránsito obligatorio de los conductores de 
correspondencia. Otra estrategia fue firmar acuerdos internacionales para homologar el 
tipo de servicios que ofrecla. En 1917 se realiza el primer servicio postal aéreo en 
México. 

El 24 de diciembre de 1958 se modificó la estructura de la Secretarla de 
Comunicaciones y Obras Públicas al dividirse en las Secretarias de Comunicaci.,,_ y 
Transportes y de Obras Públicas; la Dirección General de Correos quedó como parte de 
la primera de ellas. 

Con el aumentó de la población en el pals, principalmente en la Ciudad de México, 
el correo aumentó sus puntos de servicio, ya que en esa época contaba con 544 
administraciones locales, 1,315 agencias en toda la República, 96 oficinas ambulantes 
y 22 sucursales en la ciudad de México, lo que hacia un total de 1,977 oficinas. 

Con la transformación en 1986 de la Dirección General de Correos en el Servicio 
Postal Mexicano, organismo público con personalidad jurldica y patrimonio pn>plos, 
descentralizado de la Secretarla de Comunicaciones y Transportes, se da el principal 
paso para la modemizaclón y conformación actual del correo mexicano. 

Con los nuevos 1etos que el mundo modemo plantea como la globalización, la 
competencia, etc., y sobre todo con el surgimiento en México de empresas de 
paqueterla y mensajerla privada; Sepotnex (Servicio Postal Mexicano) crea una 
estructura organizacional y operativa que le permita continuar prestando el aerv1cio 
social de correos, principalmente en zon11& rurales y urbanas marginales, e 1--..,_ 
en el correo comercial. Para acceder a este último nicho de mercado creé los ~ 
de Mexpost (mensajerla acelerada), Paqpost (paqueterla) y Buzón Expres1IO 
(correspondencia acelerada). 
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El proceso de modernización avanzaba y juntó con éste - consolidaba la operación 
de los centros de clasificaci6n de correspondencia. En este contexto surge una nueva 
cultura que busca entre otros aspectos, la eficacia y la efü:lencla en la claaificaclón 
automatizada, para disminuir los tiempos de entn>ga de la correspondencia, conforme a 
los esllindares Internacionales de control y seguridad. Por lo anterior, el técnico en 
Indexación y clasificación automatizada, juega un papel relevante ya que en él se 
deposita el Inicio de un proceso eficlenta y moderno para la entrega de la materia 
postal, ea por ello que la forma de elegir y preparar al pensonal que desempel\a esta 
función se toma vital. El presente Reporte Laboral presenta la estrategia y herramientas 
que utilizó el paleólogo para contribuir al logro de los objetivos planteados por la 
empresa. 

111.2 MISION, VISION, POLITICA DE CALIDAD Y FUNCIONES. 

La misión de una empresa, organización, departamento, trabajo o persona está dada 
por su razón de ser en la vida. La misión es una manera de dar sentido y significado a 
las acciones individuales y colectivas. Por eso cada persona y cada empresa u 
organización construye su propio sistema (Arias, 1999). 

La misión de esta empresa de serviciOs postales es: "Apoyar la integración y 
cohesión Nacional. y de México con el mundo a través de la entrega confiable, oportuna 
y a precios accesibles de cartas. mensajes y envlos de la sociec:lad"(SPM, 1996). 

Para Arias (1999) la visión dentro de las empresas, está constituida por las 
aspiraciones de un mundo y una situación ideales. a su vez la misión constituye un 
compromiso para alcanzar dicha visión. 

La visión de la empresa en la que se realiza el presente Reporte Laboral es: "Ser 
una empresa postal moderna y competitiva. con alta vocaci6n social que garantice a 
toda la población servicios con eattndares lntemacionales de calidad y promueva la 
actividad del pals, con autosuficiencia financiera que le permita atender Integralmente 
su operación y desarrollo" (SPM. 1996). 

La pollUca de calidad de la empresa es contribuir al desarrollo de México 
proporcionando servicios postales que satisfagan necesidades de los usuarios tanto 
Individuales corno corporativos, mediante la participaci6n, capacitación y desarrollo de 
los trabajadores de Sepomex para la modernización y autosuficiencia de nuestra 
operación y asl asegurar la mejOfll permanente de nuestro organitunO y sua servicios. 

Para lograr lo antes mencionado 
más elevados en : 

Materia de oportunidad 
Seguridad 
Servicio de calidad 

se deben considerar estándares intemacionalea 
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Las funciones tal y como se senalan en el decreto de creación y en la ley del 
Sepomex (Diario Oficial de la Federación, 1986) son: 

Prestar el servicio público de correos 
Organizar, operar y controlar la prestación de loa servicios postales 
Analizar y proponer lo refe<ente a la aplicación de la tarifa postal 
Apoyar la emisión de estampillas postales 
Administrar el Museo, Biblioteca Postal y los Servicios Filatélicos 
Proponer norrnatividad 
Expedir y mantener actualizado el código de encaminamiento y distribución 
Autorizar el uso de Máquinas Franqueadoras 
Establecer y mantener actualizado el sistema de información postal 
Realizar y celebrar actos jurldicos 

111.3 ESTRUCTURA DE LA EMPRESA 

Con la finalidad de ubicar al psicólogo en su contexto de trabajo dentro de esta 
empresa de servicios postales, se hablará de la estructura interna de la misma. 

La empresa la conforman una dirección general y cuatro direcciones de lllrea: 

Dirección de Operación 
Dirección Comercial y de Servicios 
Dirección de Asuntos Jurldicos 
Dirección de Administración 

En la figura 4 se muestra el organigrama con las gerencias Incluidas en cada una de 
las direcciones senaladas. 

TEbrn co:t,r 
FALLA DE C.i.uuEN 

54 



~ E
 

f e 
o j 

h 
1i 

d~ 

TESIS CO
N 

FALLA DE úfüG
EN

 



El psicólogo desarrolla y pone en práctica sus conocimientos, habilidades y 
competencias en el Departamento de Empleo y Capacitación cuyo organigrama se 
presenta en la f"ogura 5. La función general de este Departamento es realizar el 
programa anual de capacitación conforme a las necesidades y prioridades de la 
empresa y, en el mismo nivel de Importancia, proveerla de recursos humanos 
Idóneos a las posiciones qua la conforman. Es elemental mencionar que en este 
contexto el Departamento de Empleo y Capacitación juega un papel significativo en 
la selección y formación de técnicos en indexación y clasificación automatizada . 

Coord. de 
Planc9Ci6n 

Coord. de 
Op<ncK>n 

Coon1.de ......,,_..., 

Flgur• 5 OFVM'lg...,,... del D-"""1ento de Empleo y C-ltacl6n 

........ ...... .. 
: C'..... .. : 

ª =::-...._: ª ................. , 

La función especifica de la Coordinación de Planeación es planear, establecer y 
elaborar los programas de capacitación. 

AcUvldadea: 

Desarrollar contenidos de manuales para la impartición de cursos 
Preparar material didáctico 
Establecer y mantener relaciones con las coordinaciones estatales de capacitación 
Coordinar la participación de instructores Internos y externos 

La función de la Coordinación de Operación es realizar el control del personal 
capacitado y elaborar el reporte anual de melas en cuanto al programa de capacitación 
establecido. 

AcUvld•d-: 

Llevar a cabo el control y seguimiento del personal capacitado. 
Organizar y fomentar la participación del personal de la empresa en las diversas 
acciones de capacitación. 
Proveer de material audiovisual y demás apoyos complementarios a loa instructores. 
Tramitar la adquisición de recursos materiales para el Departamento de Empleo y 
Capacitación y llevar un control de la dotación. 
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Difundir y organizar cursos de primaria, secundaria y preparatoria en un sistema de 
educación abierta. 

La función de la Coordinación de Presupuesto es llevar a cabo el seguimiento y 
control de los pagos que generan las acciones de capacitación. 

Actividades: 
Calcula cuenlas por pagar 
Formular contratos 
Elabora diversos informes en términos presupuéstales para hacerlos llegar a la 
Gerencia de Recursos Financieros. 

La Coordinación de Reclutamiento y Selección de Personal está integrada 
ocupacionalmente hablando por un responsable; tres especialistas y tres personas con 
labores administrativas, es importante resaltar que el responsable del área y los tres 
especialistas son de formación psicólogos. 

La función de está Coordinación es proveer al organismo del recurso humano idóneo 
mediante técnicas de reclutamiento y selección de personal. 

Actividades: 
Realizar entrevistas inicial y de selección. 
Aplicar, calificar e Interpretar pruebas psicométricas. 
Publicar convocatorias Internas para ocupar los diferentes puestos vacantes de la 
empresa. 
Elaborar reporte psicológico del candidato. 
Impartir cursos de inducción al personal de nuevo ingreso, asi como dar seguimiento 
y aplicar la evaluación de desempeno. 
Atender solicitudes presentadas por los estudiantes de diferentes instituciones para 
la prestación del servicio social en el organismo. 
Coordinar la realización de exámenes médicos a los aspirantes a ingresar al 
servicio. 

Con el fin de establecer los objetivos institucionales de calidad y productividad, así 
como lograr los estándares internacionales de oportunidad y seguridad, en 1996 esta 
empresa de servicios postales llevó a cabo un estudio sobre los tiempos de entrega de 
la correspondencia. 

Como resultado de dicho estudió se encontró que exlatla un rezago en el 
procesamiento de cartas y envios en los Centros Postales AutomatiZados Benito Juárez 
y México; las causas del rezago eran la distribución y clasif"ocac:i6n de la materia postal 
en forma manual y la subutilización de las clasificadoras automatizadas. Por lo anteriol", 
se decidió poner en practica un proyecto que requcrla del manejo de maquinas 
indexadoras, clasificadoras y empaquetadoras por parte de personal idóneo para 
agilizar y acelerar la entrega de la correspondencia. 
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El Departamento de Empleo y Capacitación conjuntamente con la Gerencia de 
Centros Postales, realizaron el proceso de Formación de Personal de Indexación, base 
del presente reporte laboral, en donde el psicólogo como profesional fue una pieza 
fundamental. 

Urbina (citado en Peniche, 1989) dice que al psicólogo del trabajo se le han 
asignado diferentes roles y funciones. Dentro de la teorla clásica de la organización, es 
el técnico especialista en recursos humanos ya que los recluta, selecciona, capacita, 
Integra y evalúa laboralmente. 

El cambio es el resultado de la interacción entre un agente de cambio y la empresa. 
El agente de cambio suele ser un consuhor ajeno a la empresa, pero también puede ser 
cualquier nuevo sistema o proceso de innovación que se implante en la empresa. 
Partiendo de este punto de vista, el implantar un nuevo proceso para la integración del 
personal en la empresa puede ser visto como un agente do cambio en donde el 
psicólogo laboral tiene un papel relevante. 

La intervención del psicólogo en una organización es importante pues mediante la 
elaboración y aplicación de programas. la empresa promueve sus propios valores como 
grupo, forma criterios comunes en la pl'áctica laboral que motivan a obtener un nivel alto 
en la calidad de los servicios, asegura el bienestar público, reduce el mal entendimiento 
interno, promueve relaciones sanas y fomenta la identidad grupal. Todo lo anterior 
influye positivamente para fortalecer et sistema empresarial. 

También debe considerarse que la autoridad profesional del psicólogo, se 
fundamenta en su capacitación y calificación para las tareas que desempe1~a. por eso el 
psicólogo ha de estar profesionalmente preparado y especializado en la utilización de 
métodos, instrumentos técnicos y proccdimionlo<.; que adopla cm su tmbajo. 

111.4 IMPORTANCIA DEL TÉCNICO EN INDEXACION Y CLASIFICACION 
AUTOMATIZADA EN EL PROCESO OPERATIVO POSTAL 

Los técnicos en Indexación y Clasificación Automatizada son un punto fuerte en la 
función de la empresa, ya que realizan el proceso intermedio entre la transpo1tacolón y 
entrega de la materia postal. Para acolorar la entreg" do correspondencia suruo una 
nueva forma de clasificación, en la cual los indexadores transforman los códigos 
postales en códigos de banas mediante la operación dt~ un11 1n¡'í:q:l1ina. lo cual perrr1i1t: la 
rápida lectura de los mismos por la máquina clasifíc:adora, cuyo efecto genera mayor 
rapidez en el encaminamiento de la correspc1nda11cia. 
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Los alcances y beneficios de la función de los indexadores, influ)lefl en la eficacia y 
eficiencia del servicio postal diñgido a la población que se comunica a través do él, 
realizando una entrega con mayor Indice de oportunidad y ofreciendO una mejora en el 
servicio prestado. lo cual repercute en la sociedad. 

El puesto de técnico en la indexación y clasif"tcación automatizada (lndexador) se 
encuentra en las áreas de clasificación automatizada de los can- pooota
automatizados que dependen de la Gerencia de Centros Postales. Esta Gerencia está 
integrada por cuatro Centros Postales Automatizados: 

En el Distrito Federal 
Benito Juárez (Aeropuerto) 
México (Pantaco) 

En el interior del pals 
Guadalajara ( Occidente) 
Monterrey ( Noreste) 

Para efecto del presente reporte laboral se tomaron en cuenta: 

Centro Postal Automatizado Benito Juárez.-Aeropuerto. 
Centro Postal Automatizado México.-Pantaco. 

La función principal de estos Centros Postales es recibir, distribuir y encaminar la 
correspondencia y envios a nivel Local, Nacional e lntemaclonnl. En estos CE>ntros 
existen Aduanas que son oficinas de intercambio de materia postal entre México y otros 
pafses. Por esta razón mantienen una c9trc::cha relnción con la Sccreto:ria de: MEtcienda 
y Crédito Público. 

Los Centros Postales están confonnados por las siguientes áreas de trabajo: 

Recepción 
Apertura 
Registrados 
Clasificación manual 
~!!!~:1!!9.~~~!fo=~~(~~~~ 
Despacho de correspondencia 
Aduana 
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El proceso a realizar antes de que la materia postal (correspondencia y envios) 
llegue al área automatizada es el que se describe a continuación: 

Recibo y despacho de la correspondencia Nacional e Internacional. 
Aqui se rcali7.a el control de todos los sacos con materia postal que entran y salen del país. 

Recepción de todos los sacos que contienen correspondencia y cnvfos que depósito el 
usuario en otros países. en el interior del país (México) y en el Distrito Federal. 

Apcnura de sacos recibidos.- Se abren los sacos y se separa la materia postal registrada (es 
Ja que lleva un número de control desde su depósito. transponación y su entrega) de la 

ordinaria (es la que no lleva ningún número de control especifico.) 

Preclasilicación.- Se reparte la materia postal a las áreas correspondientes 

Registrados Clasificación 
Automatizada 

Despacho de 
Correspondencia 

Aduana 

El área automatizada es el escenario laboral de los Técnicos en Indexación y 
Clasificación Automatizada. a continuación se definen algunos conceptos importantes 
que ayudarán a entender el proceso que sigue la mateña postal. 

Indexación Automatizada.- Proceso mediante el cual el código postal que porta la 
correspondencia se lee. traduce e imprime en código de barras por medio de la 
máquina indexadora. 

Clasificación Automatizada.- Proceso mediante el cual la máquina clasificadora 
interpreta las barras nuorescente o código de barras de la correspondencia y 
automáticamente la clasifica por su destino. 
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El modelo operativo de indexación y clasificación automatizada tiene tres funciones 
básicas que realizan los indexadores. 

Encabezado y preparación.- la correspondencia susceptible de indexar, que es la 
que cumple con las dimensiones y pesos establecidos, se separa de la que no es 
susceptible de indexar, ésta ultima se lleva al área de distribución manual. 
Indexación.- es la función en la cual el operadc.r de la máquina inde-dora al teclear 
el código postal que trae la correspondencia, imprime en ésta 20 barras 
fluorescentes que transforman los códigos postales numéricos en códigos de barras. 
Clasificaclón.-es la función en la cual la máquina clasificadora lee el código de 
barras en la correspondencia y la clasifica en forma automática y raplda acelerando 
la distribución a los diferentes destinos. Trabaja con previa programación y cuenta 
con una impresora que rotula las etiquetas de los destinos. Asl mismo, cuenta con 
un equipo que desarrolla el trabajo de empaquetado en bolsas de polietileno, listas 
para su distribución y entrega al área de Despacho de Correspondencia. 

111.5 PAPEL DEL PSICÓLOGO EN LA EMPRESA 

La Pslcologia como una de las principales ciencias que estudia el comportamiento 
humano, se vale de métodos y técnicas para hacer observaciones y conducir estudios 
de los problemas y eventos que surgen de la conducta humana en la Industria, la cual 
genera bienestar a la sociedad. 

Tanto en el sector público como en la iniciativa privada, ya sea en el área de 
productos o servicios, se puede observar que al incorporar dentro de su fuerza 
productiva la actividad psicológica, ésta ofrece a la empresa resultados en función de 
las problemáticas institucionales. De ahi la importancia que el psicólogo ha logrado 
establecer en el ámbito organlzacional. 

Dentro de las aplicaciones que el psicólogo realiza en una empresa, se destacan las 
siguientes: 

Recluta personal a través de fuentes y medios de reclutamiento, tanto internos como 
externos 
Elabora cartas descriptivas para guiar la capacitación 
Realiza la selección técnica de personal para elegir al personal idóneo conforme a 
los requerimientos del puesto vacante. 
Evalúa el potencial de los solicitantes, asl como su actitud y aptitud para el trabajo. 
Elabora programas de Inducción, tomando en cuenta la misión, visión, funciones y 
estructura orgánica de la empresa. 
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Disei'la programas de capacitación a fin de incrementar conocimientos, desarrollar 
habilidades y modificar actitudes para el mejor desempei'lo de un puesto 
determinado. 
Estandariza pruebas. 
Imparte instrucción en la capacitación, basándose en los planes y programas 
establecidos. 

En el caso que nos ocupa y ante los requerimientos actuales de la empresa de 
servicios postales del presente reporte, se considera como una de sus principales 
estrategias: establecer un nuevo modelo operativo. Esta estrategia se apoyó en la 
selección y formación de personal calificado y bajo la autoridad profesional del 
'psicólogo. 

TESIS CON 
"FALLA DE ORiGgN 

62 



CAPITULO IV 

CAPACITACION 

i Al igual que ta selección y ta Inducción ta Capacitación también se considera un 
subsistema importante dentro del sistema, que es la empresa. 

Los trabajadores necesitan ser capacitados para ejecutar su trabajo de acuerdo con 
los métodos y procesos establecidos por la empresa. Las personas son el recurso más 
dinámico y presentan aptitudes para el desarrollo que es ta capacidad de aprender 
nuevas habilidades, obtener nuevos conocimientos y modificar actitudes. (Chiavenato, 
1993). 

Los capacitadores trabajan con personas, que si bien ocupan una posición dentro de 
la estructura de la empresa y cumplen con tas funciones que les asignaron; también 
tienen intereses, necesidades, creencias y valores propios que el capacitador debe 
conocer y asl conseguir su objetivo no sólo en relación a las necesidades de la 
empresa, sino también a las de las personas o trabajadores (Pinto, 1994). 

Grados (2001) sei\ala que los trabajadores se motivan a participar en tos cursos de 
capacitación cuando saben que les ayudará a resolver un problema personal o 
profesional. Entre tos motivos pñncipales de tos empleados para aprender -tán: 

Ser capaz en el desempei\o de sus funciones 
Mejorar sus aptitudes y habilidades 
Aumentar sus ingresos económicos 
Analizar sus conocimientos 
Obtener información sobre el trabajo 
Conocer gente nueva e interesante 
Desarrollar su personalidad y sus relaciones interpersonales 

La capacitación se refiere a la ensenanza-aprendizaje que se da fuera del sistema 
escolarizado. 

El cambio de conducta se da cuando el empleado ejecuta sus actividades, y se 
relaciona con otras personas de forma diferente de como lo hacia ant- de aprender 
mediante la capacitación. 
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Blake (2001) dice que la capacitación forma parte de la educación de los adultos y 
se vincula con su vida de trabajo. 

El aprendizaje en los adultos se da al comparar y relacionar hechos, al hacer juicios 
criticas, asl como al analizar, razonar y percibir fenómenos globales. Su 
comportamiento se ha moldeado de acuerdo a sus experiencias pasadas. 

IV.I CONCEPTO DE CAPACITACION 

Para que una empresa se mantenga en equilibrio, cada uno de sus subsistemas 
debe cumplir una misión. La misión de capacitación es lograr que las personas estén en 
condiciones de poder hacer lo que deben hacer, para desempetlar con éxito las labores 
asignadas. 

La capacitación se entiende como un proceso de ensetlanza aprendizaje que se 
imparte fuera del sistema formal de educación. Algunos autores la llaman capacitación 
y adiestramiento, otros la conocen como desarrollo de recursos humanos o educación 
extraescolar. El término también varia entre paises, algunos la denominan formación 
profesional, en Estados Unidos se conoce como training o entrenamiento. 

Existen varios autores que han definido a la capacitación, ya que representa uno de 
los subsistemas más importantes dentro del sistema de Recursos Humanos. Para Pinto 
(1994) la capacitación consiste e!l generar los procesos de cambio encaminados al 
cumplimiento de la misión y los objetivos de la empresa. Está dirigida a elevar la calidad 
de los recursos humanos y se vale de medios que la llevan a incrementar 
conocimientos. a desarrollar las habilidades y a cambiar actitudes de cada uno de los 
trabajadores que conforman la empresa. 

Para Chiavenato (1993) la capacitación es un proceso educacional por medio del 
cual los empleados adquieren conocimientos, h.abilidades y actitudes para el 
desempeno de sus labores. 

Como proceso educacional la capacitación tiene tres tipos de contenidos: 

1 . Transformación de informaciones y conocimientos. La capacitación tiene por 
objeto la transmisión de información y de conocimientos que son necesarios para 
ejercer las funciones del cargo a ocupar. 

2. Desarrollo de habilidades. La capacitación también se utiliza para desarrollar 
ciertas habilidades y destrezas relacionadas con el cargo actual o futuro, ya sea para 
operar máquinas, llenar formularios, montar piezas, etc. 
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3. Desarrollo de actitudes. Por lo común se trata de transformar actitudes negativas 
o inadecuadas en actitudes positivas y favorables. El desarrollo de actitudes tiende a 
mejorar la forma de tratar al cliente, al campanero, asl como solucionar dificuHades con 
el cliente. 

Para Siliceo (2001) la capacitación consiste en una actividad planeada y basada en 
necesidades reales de una empresa. Orientada a cambios en los conocimientos, 
habilidades y actitudes del trabajador. Zepeda (1999) dice que la capacitación es un 
conjunto de a=iones cuyo objetivo es preparar a una persona para que logre un mejor 
desempeno en el trabajo. Se refiere a la adquisición de conocimientos o al desarrollo de 
habilidades. 

De acuerdo con el análisis de las anteriores definiciones, se puede concluir que en la 
capacitación, los trabajadores o empleados desarrollan conocimientos, habilidades y 
actitudes que los llevan a realizar en forma eficiente sus labores y asl contribuir al logro 
de la misión y los objetivos de la empresa. 

El concepto de Pinto (1994), es el que se retoma en el presente reporte laboral. 

IV.2 ALCANCES DE LA CAPACITACION 

La capacitación es un medio de gran ayuda, para lograr los objetivos en una 
empresa. Por lo mismo es importante conocer y distinguir sus posibilidades y sus 
!Imites. A continuación se senalan algunos de los alcances de la capacitación: 

Forma empleados más capaces para desempenar eficazmente un trabajo 
determinado. 
Facilita el desarrollo de los empleados para alcanzar los esténdares de ejecución 
que influyen en la productividad. 
Forma empleados más competentes y motivados. 
Es una herramienta para mejorar las comunicaciones y la participación. 
Proporciona resuttados significativos a mediano plazo, con un costo menor en 
relación con sus beneficios. 
Sirve para comunicarse con los trabajadores, conocer el origen de los problemas y 
adelantarse a la solución ele los mismos antes de que se manif"iesten con gravedad. 

Asl mismo, la capacitación en una empresa: 

No cambia a los empleados o los convierte, si - que -tos no están motivados para 
llevar a cabo su propio cambio. 
No logra sus objetivos si se manejan en forma superficial o se capacita por 
capacitar. 
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No produce buenos resultados sin adecuar estructuras, sistemas, filosofla y normas 
de trabajo. 
No suple aspectos y carencias originados por malos sistemas, estructuras, sueldos y 
motivación. 
No produce buenos resultados si no se involucra a los gerentes y supervisores en su 
diseno y contenido. 

IV.3 CAPACITACION PARA EL TRABA.JO Y CAPACITACION EN EL TRABA.JO 

Pinto (1994) diferencia a la capacitación para el trabajo de la capacitación en el 
trabajo y dice: 

Capacitación para el trabajo 
Es de carácter escolarizado y se refiere a la ensel\anza-aprendlzaje de los 

conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas que necesitan las personas cuando 
van a desempef\ar una ocupación especifica al ingresar a una empresa. 

Capacitación en el trabajo 
Está conformada por una serie de actividades encaminadas a desarrollar 

conocimientos, habilidades, actitudes y destrezas de los trabajadores en la labor que 
realizan. Se imparte en los centros de trabajo. 

Los aspectos que difieren entre la capacitación para el trabajo y la capacitación en el 
trabajo son las siguientes: 

Caoacilacj6n nara et tcaba¡g Capadtación en et trabajg 

Se dirige a personas en formación 
Se imparte en la escuela 
La motivación es aprobar un examen 

Se transmiten conocimientos generales • 

La imparte el maestro 
Las técnicas aplicadas son de 
aprendizaje dirigido 
Se logra una calificación 

Se evalúa en función del contenido de 
aprendizaje 

Se dirige a empleados y trabajadores 
Se imparte en la empresa 
La motivación es la solución de un 
problema personal o laboral 
Se transmiten conocimientos y 
habilidades especificas 
La imparte el instructor o supervisor 
Técnica usada es de aprendizaje 
delegado 
Se logra un ascenso promoción o 
estimulo 
Se evalúa el desempello (resultados) 
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Pinto (1994) considera tres procesos de importancia para el desarrollo y aprendizaje 
continúo de los empleados: 

La capacitación es la transmisión de conocimientos que requiere el trabajador para 
"saber como hacer", y asl desempenar en forma eficiente sus labores. Esto provoca 
un cambio en el área cognoscitiva de la persona. 
El adiestramiento se refiere al desarrollo de habilidades y destrezas necesarias 
"para poder hacer". Este influye en el área psicomotriz del trabajador. 
La motivación se relaciona con el "que hacer". Se ocupa de los intereses y 
aspiraciones presentes en la vida afectiva de los empleados. 

El entrenamiento de los trabajadores se da sobre la base de la educación formal que 
han recibido anteriormente. También se consideran las costumbres, valores, hábitos y 
creencias que poseen las personas dentro y fuera de la empresa para dirigir el proceso 
de capacitación. 

IV.4 PROCESO DE CAPACITACION 

La empresa es todo un sistema cuyos elementos se relacionan entre si (Pinto.1994). 

La empresa recibe información del exterior y de si misma, por eso hay una 
normatividad que reglamenta las acciones que realiza el responsable de la 
capacitación. que son el proceso administrativo e instruccional que se integran para dar 
objetividad al enfoque estructural. 

Pinto (1994) senala que el proceso administrativo tiene como función, realizar 
acciones que hagan posible que las personas contribuyan de la mejor forma al logro de 
los objetivos de grupo. La capacitación se dirige a la modificación de conductas en los 
empleados para contribuir con ello al logro de los objetivos de la empresa. 
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En la figura 6 se muestran las fases y componentes del proceso administrativo de la 
capacitación 

COMPONENTES 

IV .-Ev•luaclón 

1 
Figura 6. Proceso da capacitación en un. empre-. Adaptado de Pinto Villatoro (1994) ~ 
de capacitaci6o. México: Diana. pp. 47. 
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IV.5 PLANEACION (F•- 1) 

La planeación consiste en decidir de forma anticipada qué se va a hacer, cómo se 
hará, cuándo hacerlo y quién lo hanll. Su objetivo es prever las necesidades de 
capacitación asl como designar los pasos a seguir a futuro. ( Pinto, 1994). 

Para Pinto (1994) la planeación tiene cuatro componentes: 

Determinación de necesidades de capacitación 
Definición de objetivos 
Elaboración de planes y programas 
Presupuestos 

a.-Detenninación de necesld•des de c.p•cllaclón 

Para Silíceo (2001) la determinación de necesidades es un análisis comparativo 
entre las tareas que se llevan a cabo en la realidad, contra las tareas que deberlan 
presentarse en trabajo. Al hacer este tipo de análisis obtenemos una diferencia. que 
representa la información básica para el inicio del proceso de capacitación. 

La determinación de necesidades de capacitación es una investigación sistemática, 
dinámica y flexible, cuyo fin es conocer las carencias que manifiesta un empleado y que 
le impiden desempel\ar en forma eficiente las funciones de su puesto (Pinto, 1994). 

La DNC detecta las deficiencias del empleado en conocimientos, habilidades y 
actitudes, mediante un anélisis o estudio de los factores que Influyen en el desempello 
de los trabajadores. Para saber cuáles son esas deficiencias, carencias o necesidades, 
es necesario conocer la diferencia entre los estándares de ejecución de una actividad o 
tarea en un puesto y el desempello real del trabajador. Existen factores y slntomas que 
Influyen en el desempel\o de los trabajadores, que se manifiestan como problemas de 
capacitación. 

1.-Deflniclón de Nec-ld•d de C•p•cllación 

Una necesidad de adiestramiento y capacitación es una diferencia cuantificable o 
medible que existe entre los objetivos de un puesto de trabajo y el desempello de un 
empleado (Nava Corchado, Palillo Peregrina y Rodrlguez 1979, citado en Mendoza 
1996). 
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Chlavenato (1993) menciona que una necesidad de capacitación es una deficiencia 
en el desempei'lo del cargo. La necesidad de capacitación surge cuando la exigencia de 
la tarea es mayor que la del desempei'lo del empleado. 

Una necesidad de capacitación existe cuando se hace referencia a la ausencia o 
deficiencia en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que un empleado debe 
adquirir, reafirmar o actualizar para desempei'lar de manera eficiente sus labores (Pinto, 
1994). 

2.-Necesldades Manlflestas.-Son las necesidades que surgen por algún cambio en 
la estructura organlzacional, por la movilidad del personal y como respuesta a cambios 
tecnológicos de la empresa. Se denominan manifiestas ya que suelen ser evidentes. 
Entre ellas están: falta de conocimientos y/o aptitudes en el personal de nuevo Ingreso, 
las carencias de habilidades necesarias para ocupar otros puestos derivados de 
transferencias o ascensos. tos requerimientos para ocupar puestos de nueva creación. 
cambios de maquinaria y herramientas, métodos de trabajo y procedimientos, asi como 
establecer nuevos estándares de produ=ión. 

La capacitación que cubrirá estas necesidades manifiestas se conoce como 
capacitación preventiva, pues se imparte antes de que los empleados ocupen sus 
nuevos puestos. 

3.-Necesldades Encubiertas.- Son las necesidades que surgen cuando los 
empleados ocupan normalmente sus puestos y presentan problemas de desempei'lo 
por la falta de conocimientos, habilidades y actitudes o por la desactualización en los 
mismos. 

En este caso los trabajadores continúan en sus puestos. La capacitación que cubrirá 
estas necesidades se le llama correctiva y pretende solucionar los problemas 
existentes. 

4.-Sintomas posibles que pueden Indicar o sugerir una nec-ldad de 
capacitación 

Una necesidad de capacitación se origina cuando se detecta un problema como: 

Baja productividad y calidad en el trabajo 
Comunicaciones deficientes 
Aumento en el número de accidentes 
Averias frecuentes en las máquinas y equipos 1 TESI~ r:nr11 r 
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5.-F•ctorea que provocmn nec-ld•des de capmcltmclón 
Algún factor de cambio que suceda en la empresa también determina nuevas 

necesidades de capacitación. pues las transfonnaciones en la empresa implican 
modificaciones en las habilidades y conductas de los empleados. 

Entre estos factores se encuentran: 

Expansión de la empresa e ingreso de nuevos empleados 
Cambios en los métodos y procesos de trabajo 
Modernización en los equipos e Instalaciones de la empresa 
Producción y comercialización de nuevos productos o servicios. 

Es importante considerar que la capacitación soluciona los problemas de la empresa 
siempre y cuando las causas estén relacionadas con la falta de conocimientos, 
habilidades y actitudes de los empleados en relación con su puesto actual o futuro, o a 
la diferencia entre los conocimientos, habilidades y actitudes que posee el trabajador y 
los que exige su puesto. 

6.-T6cnlcas e Instrumentos p•ra rec•b•r datos en la DNC 

La comparación entre las funciones que debe desempetlar un empleado y lo que 
realmente hace, debe de ser lo mas apegado a la realidad. Se debe realizar una 
comparación entre los requerimientos del puesto, contra los que posee el empleado. 
Para obtener esta Información se utilizan instrumentos y técnicas entre los que se 
encuentran: 

Iflcnlcas 
Lluvia de Ideas 
Encuesta 
Entrevistas 
Observación 
Exémenes 
Corrillos 
Histograma 

Instrumento• 
Cuestionario 
Inventario personal 
Descripción del puesto 
Evaluación del desempetlo 
Listas de verif"ocación 
Indicadores 

El resultado de la comparación entre las dos situaciones describe lo que el 
empleado debe poseer en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes. De ahl se 
determina el tipo de conducta o ;llrea a investigar ya sea cognoac:itiva, paicomotriz o 
afectiva. Aqul también se determinan los niveles orgenlzacionales se dirige el 
estudio. COl.J 
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Estos niveles pueden ser: 

Alto.- Se ubica la alta dire=ión 
Medio.- Se ubican gerencias y mandos medios 
Bajo.- -Se ubican puestos de supervisión y operativos. 

El informe de los resultados de la confrontación de las dos situaciones se integra por 
las siguientes partes: 

Datos de identificación: Empresa, fechas de iniciación y conclusión de la DNC, 
ubicación del tllrea y del puesto. • 
Procedimiento empleado: Pasos seguidos en el acopio de información 
Técnicas e instrumentos para recabar los datos 
Análisis de la Información recabada: Interpretación que se dio a los datos, 
tratamiento estadistico. 
Resultados de la DNC: Empleados, caracteristicas de los mismos, tareas con 
necesidad de capacitación y justificación. 
Problemas que requieren soluciones diferentes a la capacitación 

La determinación de necesidades de capacitación 

Proporciona la información necesaria para elaborar y seleccionar los cursos o 
eventos necesarios de capacitación. 
Elimina la tendencia a capacitar por capacitar. Sólo cuando hay razones válidas se 
justifica el hecho de impartir capacitación. 
Asegura en mayor medida la relación con los objetivos, los planes y problemas de la 
empresa. 
Genera datos importantes, que permiten después de varios meses realizar 
comparaciones a través del seguimiento. 
Conocer en qué se requiere capacitar para desempenar en forma eficiente un 
puesto de trabajo. 
Identificar quiénes de los trabajadores requieren de capacitar para desempellar un 
mismo puesto de trabajo 
Saber en qué cantidad o con qué nivel de profundidad se requiere el aprendizaje 
Definir cuándo y con qué urgencia o prioridad se necesita la capacitación. 

Se considera que las necesidades de capacitación. se refieren a las carencias que 
los trabajadores tienen para desarrollar su trabajo de manera adecuada dentro de la 
empresa. Por lo tanto, la detección de necesidades de capacitación es un estudio 
comparativo entre la forma adecuada de trabajar y la manera como realmente se 
trabaja. 
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La detección de necesidades se entiende como un estudio especifico que se hace 
en cada puesto de trabajo, para obtener la diferencia entre el grado de ejecución real 
del desempeno y los niveles preestablecidos del mismo, siempre y cuando esta 
diferencia sea de conocimientos, habilidades y actitudes. 

b.-Deflnlclón de objetivos 

Mediante la detección de necesidades se obtiene información sobre el estado en 
que se encuentra el personal respecto a sus habilidades, actitudes y conocimientos, lo 
cual permite establecer objetivos en el plan de capacitación. 

Pinto (1994) describe a los objetivos como las medios o fines a los que se dirige toda 
actividad. Confonnan la base estructural de la planeación, dando sentido a todo el 
proceso de capacitación. Ya que senalan el fin hacia el cual hay que dirigirse. 

Existen diferentes tipos de objetivos: 

Objetivos generales. Son aquellos que establecen los propósitos a lograr a través 
del proceso de instrucción. Estos objetivos se observaran al finalizar la instrucción. 
Objetivos particulares. Son aquellos que describen los alcances que deberén 
cubrirse después del estudio de un tema. Se derivan de los objetivos generales y a 
su vez engloban a los objetivos especificas. 
Objetivos especlficos. Son aquellos que determinan el tipo de comportamiento que 
los participantes mostrarán al término de cada actividad de capacitación. 

Los objetivos en la capacitación se fijan en relación con: 

Los objetivos de la organización y, 
La solución o disminución de problemas. cubriendo las carencias o necesidades que 
dieron origen al problema. 

La delimitación de los objetivos lleva a disenar el plan de capacitación. De ahl que 
habrá que diferenciar los objetivos de la siguiente forma: 

Los objetivos generales del plan. 
Los objetivos particulares de cada uno de los programas que integran el plan. 
Los objetivos instru=ionales que a su vez se dividen en: Objetivos terminales para 
cada curso y objetivos especlficos por cada unidad o tema en un curso. 

Los objetivos son la descripción de conductas que deben de demos-• los 
participantes al termino del curso o evento de capacitación. En su redacción se 
especifican las destrezas, las actividades y los conocimientos observables y medible& 
que deberán de adquirir. 
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Los objetivos enfocan la atención de los participantes al enunciar lo que se espera 
de ellos, asi como el dominio que deben alcanzar. También determinan los términos en 
los que se evaluará su cumplimiento y comunican a los participantes e instructores la 
intención del programa. 

Los objetivos deben ser la base y motivo en si de capacitar, son la razón propia del 
entrenamiento y deben seguirse sin perderlos de vista. 

c.-Elaboraclón de planes y programas 

Los planes y programas se elaboran con base en los resultados de la determinación 
de necesidades de capacitación. 

Un plan es un documento que contiene un conjunto de programas especlficos que lo 
componen, ordenados por áreas y niveles de ejecución. Asi mismo contiene la 
especificación de actividades Implicadas (Secretarla del Trabajo y Previsión Social, 
2001). 

Un programa es la descripción detallada del conjunto de actividades de ensetlanza- · 
aprendizaje para satisfacer las necesidades de capacitación ( STPS, 2001). 

Para lograr los objetivos y melas de la empresa asi como aprovechar en forma 
óptima los recursos, se requiere planificar las actividades. Es aqui donde la función de 
elaborar programas de capacitación adquiere mayor importancia al considerar su 
adecuada aplicación. 

Los programas están conformados por un conjunto de actividades, integradas por 
metas. pollticas, procedimientos, reglas y asignaciones de trabajo. Estas actividades se 
encuentran estructuradas de tal forma que conducen a alcanzar una serie de objetivos 
previamente determinados. 

Las necesidades determinadas en la DNC, orientan hacia los contenidos o temas en 
que se va a capacitar y estos se traducen en acciones de capacitación. Las acciones de 
capacitación se agrupan para formar programas y estos pueden disenarse por puestos 
o áreas de trabajo. 

Programar la capacitación es establecer los contenidos de la capacitación, definir 
cuáles son las técnicas de capacitación por aplicar, asl como cuándo se debe capacitar 
ya quién. 
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La elaboración de planes y programas orienta las actividades de capacitación al 
senalar objetivos, actividades, técnicas y recursos que se aplicarán durante el proceso 
de instrucción-aprendizaje. 

d • ..Preaupueatos 

Para Craig (1975) el cálculo de presupuestos es un instrumento de la administración. 
Es un método de control necesario para llegar a un objetivo. El término presupuesto 
proviene del la\ln y significa antes de lo hecho. Por lo tanto, los objetivos del 
presupuesto son previsión, planeaclón, organización, ejecución y control. 

Los presupuestos que se realicen deben estar basados en los planes y programas 
de capacitación que se van a impartir. Es conveniente que estos estén bien definidos 
para que permitan elaborar un presupuesto adecuado. 

Pinto (1994) senala que un presupuesto es un enunciado de los resultados 
esperados, expresados en términos numéricos, ya sea de carácter financiero, horas
hombre, unidades de producto, horas-máquina o cualquier otro. 

Con respecto a la inversión de la capacitación, Valencia (1982 citado en Mian, 1995) 
menciona que implementar la acción de la capacitación, requiere de criterios objetivos 
que permitan llevar a los directivos a una acertada decisión de inversión con alta 
probabilidad de rentabilidad. El modelo de análisis costo-beneficio tiene el interés de 
comparar los costos de una acción educativa, contra los beneiiclos que se obtienen de 
ella. 

El comparar el valor monetario de los beneficios, con el valor monetario de los 
costos, permite usar una medida común para analizar diferentes attemativas de 
capacitación. Al realizar este análisis y evaluar diferentes altemalivas en t6rminos de 
valores monetarios, se pueden comparar dimensiones tales como in!- sobre la 
inversión, diferencias netas entre costos y beneficios y diferentes relaciones entre 
costos y beneficios. 

La administración de programas de capacitación y educativos, pueden ser reducidos 
a un acto de balancear costos y resuHados. Los costos son aquellos que se incurren al 
planear, desarrollar, conducir y evaluar programas lnstrucclonales. 

Los resultados son aquellos rendimientos que se espera producir como una 
consecuencia directa o indirecta de la instrucción. 
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IV.6 ORGANIZACIÓN ( F•se 11 ) 

En la fase de organización se establece la estructura que soporta las actividades de 
capacitación. Sostiene el plan para alcanzar los cambios de conducta determinados en 
los objetivos y encauzados a desaparecer o disminuir los problemas y necesidades 
detectadas en la planeaclón. 

La fase de la organización abarca la integración de los recursos materiales, 
financieros y humanos. El área de capacitación debe contar con una -tructura que le 
permita conjugar los elementos estructurales, tecnológicos, flslcos y humanos para 
sacar adelante el plan de capacitación. 

La fase de la organización esta compuesta por cuatro elementos que a continuación 
se mencionan: 

Estructuras 
Procedimientos 
Integración de personas 
Integración de recursos materiales 

•.-Estructuras 

Las acciones del área de capacitación parten de la determinación de su misión 
dentro de la empresa, de su nivel de dependencia, de sus funciones y objetivos 
particulares. La estructura del área de capacitación implica una autoridad definida, una 
dependencia organizacional adecuada, áreas de responsabilidad definidas y control 
delimitado. 

b.-Procedimlentos 

El área de capacitación tiene que funcionar con base en loa sistemas y 
procedimientos propios al tipo de organización de la cual forma parte. Los 
procedimientos y sistemas bien diseftados pueden agilizar el trabmjo o pueden 
dificultarlo si no están bien delimitados. 

La capacitación es acción, es comunicación, por lo tanto un sistema de 
entrenamiento debe de tener sistemas y procedimientos definidos. 
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c.-lntegr11clón de personas 

Para administrar los sistemas de entrenamiento y capacitación, se necesitan 
personas técnicamente preparadas. Ya que la capacitación es una función técnica y 
humana que necesita de diagnóstico, diseno, estrategias y capacidad para generar el 
cambio conductual organizacional. Por eso, es Importante conocer la magnitud y 
complejidad tecnológica y territorial de la empresa, y asl incorporar a las personas 
adecuadas que desempenen estos puestos en forma eficiente. Esta asignación de 
personas a puestos implica designar las posiciones administrativas, realizar 
descripciones de puestos. asf como identificar sus requerimientos. 

Es relevante mencionar que las personas responsables de elaborar este proceso de 
capacitación deben poseer conocimientos, habilidades y actitudes especificas. He aqul 
la importancia de la participación del psicólogo para el mejor desarrollo de este trabajo 
en el proceso de capacitación. 

Generalmente los puestos requeridos para sostener el desarrollo del sistema de 
capacitación son: analistas, coordinadores, Instructores, disenadores didácticos, 
asesores y secretarlas. 

d.-lntegraclón de recursos materiales 

La capacitación necesita de los recursos materiales para su ejecución. Pues aunque 
los programas estén bien disenados y conducidos, pueden reducir su efectividad por las 
condiciones en que se llevan a cabo. 

Administrar un programa de entrenamiento requiere de aulas, de muebles, de 
retroproyectores, equipos de video, rotafolios e instalaciones para confirmar las 
situaciones óptimas para que se de el proceso de ensenanza aprendizaje y se 
produzcan los cambios de conductas planeados (Pinto,1994). 

IV.7 E.JECUCION ( Fase.111) 

En la ejecución se coordinan los intereses, esfuerzos y tiempos del personal para la 
realización de los eventos; asl como el uso de Instrumentos y las formas a emplear para 
supervisar si lo que se está haciendo es confonne a lo planeado. 

La ejecución consta de cuatro fases que son: 

Contratación de servicios 
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Desarrollo de programas 
Coordinación de eventos 
Control administrativo y presupuesta! 

•.-En I• contr.t.clón de -rvlcloe se contacta a instituciones capacitadoras, asl 
como a instructores externos quienes aerán los encargados de conducir el proceso de 
instrucción. También se requiere de la contratación de locales, hoteles, material fllmico 
y en general todos los .apoyos necesarios para la instrucción. Las funciones de esta 
fase son más de carácter técnico didáctico que administrativo. 

b.-En el des•rrollo de program•• se redisenan, adecuan y reorientan los objetivos 
de los mismos. los cuales se elaboraron en la planeación. Cuando los programas están 
definidos y los instructores seleccionados, se transcriben gulas y materiales didácticos, 
se reproducen, compaginan y preparan paquetes didácticos lnstruccionales. Aqul el 
capacitador trabaja con los instructores para que se induzcan en las necesidades 
particulares de cada evento, hacer las adecuaciones a los manuales instruccionales. asl 
como redefinir la metodologla a seguir en el proceso instruccional. 

c.-L• coordln•clón de eventos considera los preparativos como la confirmación de 
instructores y participantes, la asignación de Instructores, grupos y aulas, la asistencia 
de servicios durante y después de cada curso, el ordenamiento de refrigerios, la 
reproducción y distribución de materiales, la preparación de diplomas etc. Todo esto 
con el fin de realizar los eventos en forma satisfactoria. 

d.-Control admlnlstr.tlvo y p .... upuest.I a pesar de que el control se da a lo largo 
del proceso de capacitación, este se manifiesta en la fase de ejecución pues aqul se 
lleva a cabo toda la dinámica del proceso. El control requiere del di-no de formatos y 
registros del personal que se capacita, asl como listas de verificación, listas de 
asistencia, formatos para registro de movimientos presupuéstalea, control de materiales 
y equipo didáctico (Pinto, 1994). 

Chiavenato (1993) menciona que la ejecución de la capacitación se puede hacer de 
tres formas: 

Dentro de la empresa en el lugar de trabajo.- Es cuando la capacitación se imparte 
donde trabaja el empleado y durante el horario de trabajo. En general esta se da en el 
manejo de máquinas y equipos. 

Dentro de la empresa pero fuera del lugar de trabajo.- Es cuando la capacitación se 
imparte en el departamento de capacitación o alguna otra lllrea que pertenece a la 
empresa, que implica el traslado del empleado para asistir al curso o evento de 
capacitación. 

Fuera de la empresa.- Es cuando la capacitación se imparte en alguna institución 
externa e implica la contratación de estos servicios. 
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IV.8 EVALUACIÓN ( Fase IV ) 

Un aspecto de gran peso en la capacitación es la evaluación. ya que ayuda a saber 
si las acciones de instrucción y entrenamiento son las més adecuadas e identificar sus 
fallas. 

Para Pinto (1994) la evaluación es la medición y corrección de todas las acciones de 
capacitación. con el fin de saber si estás se llevaron a cabo confonne a lo planeado. 
Aqul se comparan las necesidades detectadas con los objetivos alcanzados. La 
evaluación de la capacitación es el proceso que se utiliza para obtener lnfomnaclón 
válida. que ayude a retroalimentar el sistema de capacitación. y de ahl normar la toma 
de decisiones. Esto con el propósito de mejorar el entrenamiento en función de sus 
resultados. 

En la evaluación existen dos niveles 

~ 
Evalúa el aprendizaje. 

a.-Microevaluacl6n 

Macrpeyaluaeión 
Evalúa la función y el impacto de la 
capacitación en los resultados 
organizacionales. 

En este nivel de la evaluación se recopila y analiza la lnfomnación acerca de la 
percepción y resultados de aprendizaje, como productos del proceso instruccional. Se 
consideran los primeros datos objetivos en el desarrollo del sistema de capacitación. y 
sirve para realizar los ajustes pertinentes. con el fin de disminuir y evitar la separación 
entre lo planeado y lo realizado. 

La microevaluación se conforma por la evaluación de la reacción y la evaluación del 
aprendizaje. 

Evaluación de la rea=ión.- Permite conocer la percepción o nivel de satisfacción de 
los participantes con respecto a un curso o evento de capacitación. En este tipo de 
evaluación se utiliza una hoja de observación que se entrega a los participantes. la 
cual proporciona datos objetivos. 
Evaluación del aprendizaje.- Permite conocer el nivel de dominio de los contenidos 
alcanzado por los participantes. lo cual facilita las experiencias que propician el 
cambio de conducta en el empleado que aprende. 

La evaluación se clasifica en varios tipos, dependiendo del momento de su 
aplicación y el aspecto a medir. 

. • . . :.-'~~ 
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Por su momento se divide en: 
La evaluación Inicial o Diagnostica.-Se aplica al inicio del proceso de ensenanza

aprendizaje para identificar los conocimientos características e intereses de cada 
participante. 

La evaluación Intermedia o Formativa.- Se realiza durante el desarrollo del proceso 
con la finalidad de identificar deficiencias, para corregirlas a tiempo. 

La evaluación Final o Sumativa.- Se efectúa al finalizar el evento y toma en cuenta 
todas las etapas y elementos que determinan la efectividad de las acciones realizadas. 

Por su aspecto a medir se clasifica en: 

Conocimientos.-Se basan en Información teórica. 
Habilidades.-Se refieren a la destreza en la ejecución. 
Actitudes.-Representa la predisposición hacia objetos o personas. 

Por medio de la microevaluación se sabe hasta que grado el instructor y los 
participantes están alcanzando los cambios de conducta esperados. 

b.-Macroevaluación 

Es la información evaluativa de los diferentes subsistemas que confonnan la función 
de capacitación. considerando el punto de vista técnico. instruccional y legal. 

Este nivel de la evaluación se basa en la información disponible sobre los recursos 
humanos. materiales y tecnológicos del proceso de capacitación. La evaluación del 
sistema implica la validación de los esquemas. estructura, procedimientos. 
instrumentos, métodos y recursos utilizados a lo largo del proceso de capacitación. 
desde el punto de vista técnico, administrativo y legal. 

Como pane de la macroevaluación está la evaluación de seguimiento. que verifica 
el impacto de la capacitación a mediano y largo plazo. tanto en los empleados como en 
la empresa 

En el seguimiento se corrigen y ajustan los programas a través de instrumentos. 
Estos últimos dan a conocer los avances en el mejoramiento del trabajo y en la 
reducción de los problemas o necesidades detectadas. 

El seguimiento tiene el propósito de conocer los obstáculos que Impiden los cambios 
de conducta que se esperan después de los cursos impartidos. asl como tomar 
medidas que garanticen la aplicación de la capacitación al trabajo. Aqul también es 
importante reforzar e incentivar los cambios de conducta que generaron los cursos de 
capacitación. 
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Un punto relevante en el seguimiento es medir el costo-beneficio del entrenamiento. 
Esto requiere de definir la magnitud de los problemas detectados y la forma en la que 
afectan al trabajo. Una vez definido lo anterior, se deben -tablecer est4ndares e 
indicadores de productividad, tener los datos estac:llsticos que arroja el proceso 
productivo y valerse de paralrnetros confiables que pennltan h-compa~ para 
diferenciar los beneficios que genero la capacHación, de los beneficios que son 
resultado de acciones organlzacionales distintas. 

El ~uimlento verifica que se de la transferencia de los conocimientos a las 
funciones del empleado, y obtiene información para mejorar y modificar el programa de 
capacitación. 

Los objetivos del seguimiento son: 

Redefinir futuras actividades evaluativas. 
Estimar los costos invertidos en relación a los beneficios obtenidos. 
Saber si se transfirieron los conocimientos, actitudes y habilidades adquiridas en el 
curso y se aplicaron al contexto laboral. 

Existen varios tipos de seguimiento como : 

El seguimiento eventual.- Se da en los casos que se establece un programa de 
seguimiento especifico para un curso continúo. 
El seguimiento permanente.- Se da cuando se realiza el programa de capacitación 
en forma continúa. 
El seguimiento de contacto directo.-Se lleva a cabo en forma constante y personal, 
entre participantes e instructor durante los primeros dlas de trabajo despu6s del 
curso de capacitación. 

La evaluación no sólo identifica hasta qué punto la capacitación produjo las 
modificaciones deseadas en el comportamiento de los trabajadores, sino que hace 
posible saber si estos resultados se relacionan con •- metas organizacionales. 

La capacitación es un instrumento que permite captar la problemlltlca organizllcional 
cuando se considera a ésta un proceso planeado de desarrollo organizacional, mismo 
que puede ser una alternativa para resolver dicha problen'l.1lltlca. 

TESIS CON 
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La Importancia de la evaluación y el seguimiento radica en que detectan las fallas, 
identificándolas para tomar medidas correctivas, propiciando la optimización del 
programa. 

Como resultado de la evaluación de ajuste al sistema se realizan las adaptaciones, 
ajustes y correcciones del sistema de capacitación, para que siempre se adapte a la 
dinámica de la empresa. Los ajustes que se hagan deben ser el resultado de la revisión 
continúa del funcionamiento del sistema integral de capacitación. 

El valor de la capacitación para una empresa pública o privada, queda de manifiesto 
en los beneficios que es capaz de lograr en el mejoramiento del personal: mayor 
conocimiento, adquisición o actualización de habilidades, destrezas y cambio o 
modificación de actitudes. 

A lo largo de esle capitulo se expusieron conceptos de capacitación, alcances de la 
capacitación, diferencias entre capacilación para el trabajo y capacitación en el trabajo 
también se describió la administración de la capacitación mediante la estructura del 
proceso administrativo, considerando sus diferentes fases y componentes, dando 
particular importancia a lo expuesto por Pinto (1994), ya que sus puntos conceptuales 
sustentan la base teórica de la Capacitación en el presente reporte. 

Partiendo del punto de vista de que la Capacitación consiste en generar los 
procesos de cambio encaminados al cumplimiento de la misión y los objetivos de la 
empresa, se implementó un programa de Capacitación dirigido al personal en el nuevo 
puesto de técnico en indexación y clasificación automatizada, el cual permitirla al 
empleado contar con los conocimientos y habilidades para llevar acabo la clasificación 
automatizada y contribuir a la mela de agilizar el proceso automatizado en la entrega de 
materia postal. 
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CAPITULO V 

PROCEDIMIENTO 

En 1996 surge la innovación del proceso de integración de personal operativo en el 
puesto de técnico en indexación y clasificación automatizada, con el propósito de 
contribuir a agilizar la entrega de correspondencia y envlos. Para apoyar este proceso 
se requirió de la intervención del psicólogo del trabajo, cabe mencionar que la 
participación de la autora del presente reporte comprendió desde proveer de 
candidatos, seleccionar a las personas adecuadas, reestructurar el proceso de 
inducción asi como apoyar en el proceso de ensenanza-aprendizaje de la capacltaclón. 

El procedimiento de dotación de personal capacitado para cubrir el área de 
clasificación automatizada se describe a continuación. Es importante senalar que el 
proceso para reclutar, seleccionar y formar al personal necesario inició con la petición 
de los Centros Postales para cubrir las posiciones vacantes. 

Con base en lo anterior, se planteó un proceso de integración de personal que 
comprendió las fases que se mencionan a continuación: 

V.I FASE ANÁLISIS DE PUESTO 

En esta fase se realizaron reuniones de trabajo entre la Gerencia de Centros 
Postales, el Departamento de Administración de Personal y el Departamento de Empleo 
y Capacitación. Se visitaron las áreas que demandaban a los candidatos. los Centros 
Postales Automatizados "Benito Juárez" y "México". El objetivo de esta actividad fue 
establecer el perfil del puesto y la estructura ocupacional del área de clasificación 
automatizada, asl como el análisis de puesto mediante la descripción (datos de 
identificación y funciones generales y especmcas), y la especificación (requerimientos 
humanos del ocupante). a afecto de clarificar los requerimientos como escolaridad. 
conocimiento, habilidad. experiencia, edad y sexo (anexo 1). 

El Departamento de Personal implementó la nequisiclón de personal que 
especificaba los requisitos, conocimientos y caracterlstlcas para el puesto vacante de 
indexación y clasificación automatizada. La Coordinación de Reclutamiento y Selección 
de Personal con base en la requisición de personal. designó los siguientes 
requerimientos: 

Edad: 
Sexo: 
Escolaridad: 
Experiencia: 

18-25anos 
Indistinto 
Bachillerato. Secretariado 
Captura de datos 
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V.2 FASE 11. RECLUTAMIENTO 

Durante este proceso se recurrió a fuentes y medios de reclutamiento Internos y 
externos, para proveer a la empresa con personal adecuado y cubrir el puesto de 
indexación y clasificación automatizada. Entre ellas se pueden citar: 

Fuentes externas de reclutamiento: 
CEDEPECA.- Centros de Empleos y Capacitación Delegacionales. 
INER.- Instituto Nacional de Enfermedades Respiratorias 
CNA.- Comisión Nacional de Agua 

• Sistema de Transporte Colectivo Metro 
Escuelas secretariales de computación: ( Centro CuHural de Computación Bruselas, 
Centro de Desarrollo Computacional lztacalco, Instituto Harper de Computación y 
Contabilidad.) 
Academia Comercial México. 
Escuela Bancaria Comercial. 
Fuente juvenil del PRI. 

Fuentes internas de reclutamiento: 
Cartera del Departamento de Empleo y Capacitación. 
Cartera de la Dirección de Operación. 
Prestadores que concluyeron su Servicio Social. 
Sindicato de la Empresa de Servicios Postales. 
Personas que solicitan empleo directamente en la Coordinación de Reclutamiento y 
Selección. 

Medios de reclutamiento: 
Externos.-Carteles, anuncios peñodlstlcos en el Universal y Esto. En el anexo 2 se 
muestra el formato en el que se publicó el aviso en el periódico. 
lnternos.-Boletinado vla oficio, teléfono, fax y pizarrones Informativos. 

V.3 FASE 111. SELECCION 

Actividades realizadas en la fase de selección. 

Presolicitud.- Los candidatos requisitaron una preaollcitud para saber si reunlan los 
requisitos mínimos indispensables para cubrir la vacante de indexaciOn y clnificaclón 
automatizada. 

Entrevista inicial.- ésta tenla el fin de investigar si el solicitante contaba con los 
requisitos minimos para ocupar el puesto y si deseaba o no comm...r con el proceso de 
selección. 

.-----------
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Solicitud.- los candidatos requisitaron una solicitud de empleo que demandaba 
Información en cuanto a datos personales, aspectos laborales, sociales, patrlmonmles, 
legales, familiares y de salud. 

A los aspirantes que cubrlan los requisitos se les cit6 para la aplicaci6n de pruebas. 
Se fij6 la fecha y hora para realizar la apllcaci6n de la baterfa de pruebas psicom6trlcas 
asl como la evaluación técnica. 

El orden de aplicación de los instrumentos fue el siguiente: 

BATERIA 'PARA EL PUESTO DE rtCNICO EN INDEXACION Y CLASIFICACION 
AUTOMATIZADA. 

FACTOR 
Personalidad 

Inteligencia 

Aptitudes 

PRUEBA FACTORES DE MEDICION 
Test proyectivo de Karen Evalúa los rasgos de 
Machover personalidad a través del 

dibujo. El dibujo de la Figura 
Humana comprende la 
preparación de una 
d-cripción de la 
personalidad y 
autoconcepto como: imagen 
corporal, aceptaci6n del rol 
sexual, la ansiedad o 
depresión en la -fenl de 
las relaciones 
Interpersonales. la ansiedad 
relacionada con ~ o 
estructuras corporales; 
grado relativo de rigidez o 
flexibilidad de la 
oersonalidad. 

Test de Cominos Capacidad de la persona 
para aprender y resolver 
problemas, proporciona una 
apreciaci6n del 
d-volvlmlento mental. 

Test de Aptitud Diferencial Aqul se aplico 
(DAT) -peclficamente el aub-t-t 

de -locidad y exactitud 
para medir la habilidad en la 
precisión; atención y 
concentración. Lo cual -ta 
relacionado con i. rapidez 
vlsomotriz en la """"'ura. 
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Estilos de Trabajo Técnica Cleaver Se relaciona en forma 
directa con la compatibilidad 
con el trabajo, es la relación 
que existe entre la conducta 
exigida por el pueato y la 
conducta que tiene una 
persona que aspira a ese 
puesto y aal conocer su 
estilo de trabajo. Mide 4 
dimensiones que son: 
Dominancia que es la 
capacidad de liderazgo; la 
Influencia que es la 
habilidad para relacionarse 
con la gente y motivarla o 
persuadirla para que realice 
la acción deseada; 
Constancia es la capacidad 
para realizar trabajos de 
forma continúa y rutinaria 
que no requiere cambios; 
Apego es la habilidad para 
desarrollar trabajos 
respetando normas y 
procedimientos 
establecidos. 

Personalidad Prueba de frases Aqul se consultan 68 frases 
incompletas con aplicación incompletas que tratan de 
a la Industria aspectos relativos al 
FIGS escenario laboral, se 

clasifican en 4 áreas: 
responsabilidad, relaciones 
interpersonales motivación 
v autoconceoto. 

Velocidad Mecanogréfica Mide la velocidad y rapidez 
en la habilidad de Cllntura. 

Rapidez Números Ea ta prueba fue elabor8Cla 
en el área de Reclutamiento 
y Selección de personal, y 
fue creada ex profeso para 
el puesto de lndexador. 
Mide la rapidez en la 
trascripción de números, a 
traves del número de 
tecleados nor minuto. 

Es importante senalar que la presente bateria se aplicó en el •mi de 1996. 
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Entrevista de Selección.- Aqui se realizaron una serie de preguntas encaminadas a 
indagar sobre las siguientes áreas del solicitante: 

General 
Ocupacional 
Concepto de si mismo 
Familiar 
Pasatiempos 
Salud 

Las áreas consideradas de mayor Importancia fueron: ocupacional, familiar y 
concepto de si mismo porque nos dan información acerca de las habilidades sociales y 
técnicas como: Relación con la autoridad, responsabilidad. trabajo bajo presión, trabajo 
rutinario, sociabilidad. 

Para investigar estás áreas se realizaron preguntas como: 

Tiempos de permanencia en los trabajos anteriores. 
Razones por las cuales hubo deserciones en empleos anteriores. 
Como era su relación con sus jefes y compalleros en otros empleos. 
Si las actividades de puestos anteriores han implicado circunstancias de presión por 
el tiempo sin disminuir estándares de productividad y cómo lo soluciono. 
Actividades realizadas en puestos anteriores. 
Cómo han sido sus relaciones con la figura materna y patema. 
Cuáles son sus defectos. 
Cuáles son sus virtudes. 
Qué roles tiene. 
SI le gusta trabajar en contacto constante con otras personas o puede permanecer 
realizando su trabajo frente a una máquina. 
Si se le facilita desempenar tareas bajo procedimientos establecidos. 

Oecisión.-Aqui se eligió en forma comparativa a los candidatos con respecto al perfil 
del puesto de indexación y clasificación automatizada, (anexo 3) considerando los 
resultados obtenidos a través de la baterla psicológica, la entrevista asi corno del 
examen técnico y finalmente decidir si el candidato era aceptado o no en la empresa. 

Era importante que las personas que requerlan de personal tuvieran un reporte con 
un diagnóstico claro y de fácil comprensión, para ello - diseftO un formato de tipo 
gráfico. En el parámetro de calificación para medir los factores intelectual, habilidades 
laborales. sociales y conocimientos técnicos se sellalaban con los siguientes rangos: 

Deficiente Bajo Término Medio Término Medio Alto y Excelente 
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Las caracterlsticas de personalidad se reportaban en la parte inferior haciendo 
referencia a los factores internos como: motivación, intereses, estabilidad emocional. Se 
manejo un Reporte de Entrevista a través de un Manual para una aplicación más 
objetiva, (anexo 4). 

Examen Médico.-Una vez tomada la decisión de que el candidato habla sido 
aceptado se procedla a solicitarte un par de fotos tamallo infantil y junto con estas 
requisitar el formato de examen m6dico, déndole al candidato la fecha y ubicacl6n en 
donde se realizarla éste para verificar au estado de salud y considerar que tenla la 
capacidad flsica para desempeftar en forma eficiente el puesto de técnico en indexación 
y clasificación automatizada, es decir que el candidato cubrla el perfil médico. 

Es importante mencionar que el érea de la Dirección General de Medicina 
Preventiva de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes realizó el Perfil y 
exámenes médicos (anexo 5). 

La loglstica para la selección de aspirantes de técnico en Indexación y clasificaclón 
automatizada se muestra en el anexo 6. 

V.4 FASE. IV. INDUCCIÓN 

Aunque ya existla un proceso de Inducción a la Organlzac:ión, los materiales 
didácticos no eran adecuados. Es por ello que su reestructuración se inicio con el 
acopio de información actualizada que se utilizó para deSarrollar un material dldéctico 
en un medio visual (Laptop, Canon, Dlsquet y Pantalla). 

Se actualizaron los apartados referentes a: 

1.- La empresa, que contempla antecedentes históricos, misión, visión, polltlca de 
calidad. 
funciones y responsabilidades y estructura organizacional. 

2.- La operación en los diferentes servicios que presta la empresa. 
3.- Los derechos y prestaciones que la empresa otorga a los trabajadores. 
4.- Etica laboral. 

El curso de Inducción se Integro por los siguientes temas: 
Historia del correo 
Misión, visión y polltlca de calidad 
Funciones del Organismo 
Objetivos de calidad 
Servicios que presta la empresa y tiempos de entniga 
Derechos y prestaciones 
Ética laboral (anexo 7). 
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Otra actividad fue disenar el manual de bienvenida que contenla Información de la 
empresa y que se utiliza en el curso de Inducción (anexo 8). 

La administración del curso de inducción se aplicó de la siguiente fonna: 

Bienvenida 
Resena Histórica 
Misión, Visión, Estructura orgánica, objetivos y pollticas de calidad 
Descanso de 10 minutos 
Servicios que presta Sepomex y tiempos de entrega 

, • Derechos y prestaciones 
Descanso 1 O minutos 
Ética laboral 

Bienvenida.- el instructor dio la bienvenida a nombre del Director y el .Jefe del 
Departamento de Capacitación, al mismo tiempo que él - presentó y explicó au función 
dentro del curso. Durante la bienvenida se realizó una dinémica en donde los 
participantes tenlan una tarjeta con la parte de un refrán y deblan levantarae al mismo 
tiempo para buscar entre ellos a la persona que tenla la otra parte, al encontrarae se 
deblan sentar por parejas e intercambiar la infonnaci6n de las preguntas que habla al 
reverso de la tarjeta; al terminar se presentaron ante el grupo y dijeron au nombre, 
expectativas laborales y pasatiempos. Dentro de la bienvenida también se les pidió a 
los participantes que hicieran un presentador, para ello - les dio una hoja y plumones y 
asi cada uno anoto su nombre o como le gustarla que le llamaran. 

Resena histórica.- A través de una técnica expositiva los participantes conocen la 
historia del correo, desde sus inicios hasta la descentralización modernización y 
automatización. 

Misión, visión, funciones y polltica de calidad estructura orgánica;.-.qul los 
participantes reconocen el giro de la empresa. lo que se espera de ella a futuro y el 
lugar que ocupa en el mercado; asl como la impoftancia de la calidad en los -.tlcios 
que presta a sus clientes. 

Después del desarrollo de estos temas. se les dio a los participanles un descanso de 
1 O minutos. En este descanso se les ofreclan café, té y galletas. 

Para iniciar el apartado de Servicios que presta Sepomex y tiempos de entrega se 
utilizó una técnica de lluvia de Ideas. El participante conoci6 los dw-nles ~que 
presta la empresa y en qué consiste cada uno de ellos. En cuanto • los tiempos de 
entrega se destacó la gran Importancia de agilizar su procedimiento y la función que les 
corresponde a los participantes como indexaclores. para cumplir con este objetivo. 
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En el siguiente apartado el participante reconoció las prestaciones a que tiene 
derecho como son: 

Fondo de ahorro 
Aguinaldo 
Prima Vacacional 
Vacaciones 
Premio de puntualidad 
Permisos especiales 
Olas de asueto 
Uniformes 
Bono mensual 
Servicio Médico 
Seguro de vida 
Plan de jubilación 

Aqul se dio un descanso de 10 minutos, y de la misma forma que en el descanso 
anterior se ofreció a los participantes galletas, té y café. 

En el último apartado de esta fase de Inducción (ética laboral), loa participantes 
conocieron el concepto de ética laboral asl como las obligaciones y prohibiciones que 
tienen al ingresar a la empresa y al final del curso se les otorgó un manual y playera de 
bienvenida. 

V.5 FASE V. CAPACITACION 

Partiendo del punto de vista de que la capacitación es un proceso de ensenanza
aprendizaje, mediante el cual se llevan acabo actividades sistematizadas y 
encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y mejorar actitudes 
en los trabajadores, con el propósito de conjugar la realización personal y el 
cumplimiento de los objetivos de la empresa. El objetivo de implementar curaos de 
formación de técnicos en indexación y clasificación automatizada, fue el transmitir 
conocimientos que requerla el trabajador para saber como deaempenar en forma 
eficiente sus labores, desarrollar y fortalecer las habilidades requeridas en el manejo de 
las maquinas indexadora, clasificadora y empaquetadora asl como generar actitudes 
positivas en los trabajadores. 

Para implementar el proceso de capacitación necesario y dirigido a técnicos en 
indexación y clasificación automatizada se partió de los siguientes Indicadores: 

Necesidad en la disminución de los tiempos de entrega. 
Creación de un nuevo puesto. 
Conocimiento del proceso de la clasificación postal automatizada 
Desarrollo y fortalecimiento de habilidades en el manejo de equipo y claalflcaci6n 
postal. 
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La técnica que se aplicó en la DNC fue la entrevista con el Gerente de Centros 
Postales y con el jefe del área de distribución automatizada. Con la Información que 
proporcionaron se estableció el Programa de Fonnación de Técnicos en Indexación y 
clasificación automatizada que tiene como componentes los cursos: 

+ Formación de Instructores en Indexación y Clasificación Automatizada 
+ Formación de Técnicos en Indexación y Clasificación Automatizada 
+ Integración Sepomex 
+ Seguimiento motivacional 

Para lograr los objetivos del Programa de Capacitación su ejecución y operación, se 
llevo acabo en dos etapas: 

Primera etapa.- Formación de Instructores en Indexación y Clasificación Automatizada 
Segunda etapa.-Formación de Técnicos en Indexación y Claslflcación Automatizada 

Adiestramiento dirigido a Instructores. Los Instructores fueron propuestos por la 
Gerencia de Centros Postales considerando que eran los trabajadores expertos en la 
materia. El área de planeación del Departamento de Empleo y Capacitación Implementó 
un curso teórico práctico con una duración de 15 horas dirigido a los Instructores que 
lmpartirlan la préctica del curso-taller de formación de técnicos en Indexación y 
clasificación automatizada, en donde se les dieron las herramientas básicas en cuanto 
a técnicas de enset'lanza-aprendizaje en aduttos asl como técnicas didácticas, ya que 
en el manejo de las máquinas tenlan suficiente conocimiento. 

La segunda etapa comprendió el curso-taller de Formación de Técnicos en 
Indexación y Clasificación Automatizada que se conformo por dos partes la teórlc. y la 
practica. En la parte teórica se contemplaron los siguientes temas: 

Materia postal 
Normas de admisión 
Formas de franqueo 
Centros postales automatizados 
Indexación postal (anexo 9). 

En este curso los candidatos conocieron la definición de materia poatal, las normas 
de admisión y formas de franqueo que maneja la empresa asl corno las funciones de 
los centros postales automatizados, también conoeleron el proceso de lndexecl6n 
postal y reconocieron el equipo de Indexación automatizada (las part- que integran el 
PIA como pupitre lndexador automatizado o maquina lndexadora, y el panel de contn>I 
para familiarizarse con los controles de operación y conocer su funcionamiento), -ta 
parte teórica se impartió en un total de 10 hrs. y las 40 hrs. restantes se asignaron a la 
practica de este curso taller. 
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El mateñal reauerido en este curso fue : 
Pizarrón 
Diapositivas 
Retroproyector 
Material Impreso 

A lo largo del curso-taller de formación de lndexadores en clasificación 
automatizada, cada uno de los participantes practicaron el manejo de la méqulna 
indexadora, clasificadora y empaquetadora. En el desarrollo del adiestramiento se 
llevaron a cábo una serie de actividades sistematizadas mediante la practica directa. En 
cuanto al manejo de la máquina indexadora los participantes se rolaban para pnacticar 
en los simuladores en un promedio aproximado de dos horas y despu6s practicaban en 
máquinas de escribir, las cuales se acondicionaron con un teclado similar al de la 
máquina indexadora. esto se hizo cubriendo las teclas con pedazos de papel que tenlan 
diferentes dlgitos; en las prácticas siguientes se cubris el teclado de loa simuladores 
con el fin de no ver el código postal. Luego los participantes practicaron con 
correspondencia ficticia la cual tenla un remitente, un destinatario y un código postal en 
el anverso del sobre; este material fue disenado por los instructores. 

Después de la etapa de conocimiento del equipo de indexación y clasificación, a loa 
participantes se les puso a practicar bajo presión de tiempo con un esbindar de 500 
cartas indexadas en 50 minutos de indexación automatizada por 10 de descanso. 
Diariamente se les tomaba la estadlstica de productividad. Para realizar la pnllclica en la 
máquina clasificadora y empaquetadora se utilizó correspondencia real, los 
participantes hicieron los cambios de los programas bases con un tiempo de media 
hora por cada participante en repetidas veces, en un mismo dla y a lo largo del curso
taller. Finalmente se evaluó a cada uno de los participantes, ya no en loa almul8dorea 
sino directamente en las máquinas indexadora clasificadora y empaquetadora. Para 
medir el grado de aprendizaje obtenido durante el adiestramiento, se considero el 
número de cartas procesadas en un número de tiempo o minutos y el número de cartas 
indexadas enóneamente. 

Cuando se imparten cursos de adiestramiento se modifica el érea psicornotriz y esto 
se traduce en un incremento en las habilidades de los trabajadores (Grados, 2001). 

El curso taller de formación de técnicos en indexación automatizadas tuvo una 
duración de 40 horas en la cual se practicaron las siguientes actividades: 

Actividades previas a la indexación 
Indexar la correspondencia 
Clasificar la correspondencia 
Manejo de la máquina empaquetadora 

TESIS C01'T 
FALLA DE ORIGEN 

92 



El mateñal requerido fue: 
Correspondencia ficticia 
Correspondencia real 
Pizarrones 
Rotafolios 

El equioo utilizado fue: 
Máquina empaquetadora 
Máquinas indexadoras 
Simuladores de máquinas indexadoras 
Máquinas de escribir 
Máquina clasificadora . 

.,. Integración Sepomex 
Como parte de los cursos de capacitación para el puesto de técnico en indexación y 

clasificación automatizada se impartió el curso de Integración Sepomex que tiene como 
objetivo integrar en el menor tiempo posible al participante tanto a su equipo de trabajo 
como a la empresa en general. El curso se impartió en las aulas de capacitación y tuvo 
una duración de 18 horas. 

El material reauerido en este curso fue : 
Pizarrón 
Acetatos 
Retroproyector 
Material Impreso 

El curso de integración se dividió en los siguientes temas: 

Trabajo como satisfactor.-concepto y satisfacción de necesidades. 
Integración de equipos de trabajo.-grupo, equipo, grupo laboral estructura y 
procesos, ventajas de los equipos de trabajo, responsabilidades de los integrantes 
de tos equipos. 
Responsabilidades del servidor público.-actlvldades favorables, importancia de la 
imagen individual y organizacional, necesidad de la satisfacción de los clientes, 
actualización y mejoramiento. 
Relación servidor usuario.-comunlcación eficiente, empatla con el usuario, 
comportamiento necesario con el cliente y mi papel dentro de la institución (anexo 
10). 
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-. Seguimiento Motivacional 

Durante el periodo de un ano y de manera mensual, se realizaban sesiones de 
retroalimentación y motivacionaies que permitieran mantener la integración del equipo 
de trabajo, reforzar las actitudes positivas del personal y proponer alternativas para 
solucionar conflictos que se presentaran. 

V.6 FASE VI. CONTRATACION 

Los resultados obtenidos en los cursos de Capacitación fueron importantes para la 
toma de decisión en la contratación de los nuevos empleados. Los candidatos 
formalizaron su ingreso a la empresa, mediante la firma de un contrato de trabajo el 
cual se dividió en dos partes: por tiempo determinado y por tiempo indeterminado. 

Contrato de prueba.- este tipo de contrato se realizó por 90 dlas, con el fin de tener 
un periodo de prueba que permitiera corroborar si el nuevo empleado adquirió la 
habilidad y destreza para manejar el equipo y procesos del área automatizada. 

Contrato definitivo.-Después de este periodo de 90 dlas se procedió a firmar un 
contrato por tiempo indeterminado, considerando los resultados del tiempo de prueba. 
Este contrato contenla las funciones del puesto asi como la descripción de este, cada 
indexador firmo una hoja de color rosa para que se hicieran ~rea al -rvicio 
médico que en este caso proporciona el ISSSTE, asl como los seguros de vida a los 
que tiene derecho, además de reunir todos los documentos solicitados con anterioridad 
y asl formar y guardar su expediente. Todas estas actividades de contratación fueron 
realizadas por el Departamento de Personal. En el anexo 11 se muestra el 
procedimiento en forma integral, con sus diferentes fases. 
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CAPITULO VI 

RICSULTADOS 

La intervención del Psicólogo en cuanto a los resultados se da en diferentes 
apartados que conforman el proceso de integración de personal. El primero fue el 
reclutamiento: 

Debido a que las fuentes de reclutamiento con que contaba esta empresa de 
servicios postales eran insuficientes para abastecer de los candidatos idóneos para 
cubrir el puesto de indexación y clasificación automatizada, se incrementó el número de 
éstas tal y como se senaia en la Tabla 4. 

Tabla No~• Fuentes y Medio• de Reclutamiento 

ANTES DESPUES 
Adem•s de las cinco anteriores fuentes se 
utilizaron las siguientes: 

1.-Personas que solicitan empleo por 6.-Anuncio periodistico y carteles. 
iniciativa propia. 
2.-Recomendados de empleados. 7.-Centros de empleo de Delegaciones 

Pollticas. 
3.-Sindicato. 8.-lntercambio de cartera. 
4.-Prestadores que han concluido su 9.-Escuelas de computación y 
servicio social. Secretaria les. 
5.-Cartera del Oepto. de Capacitación. 10.-Cartera de la Dirección de o~ración. 

A partir de que se implementó el proceso de reclutamiento, se incrementaron 5 
fuentes, dando un total de 10 y dos medios de reclutamiento. 

Otro elemento importante del proceso de reclutamiento fue el establecimiento del 
perfil de puesto y el perfil médico, mismos que se describen en el •JMOrtadO de 
procedimiento (anexo 3 y 5 respectivamente). Estos perfiles permitieron establecer 
indicadores objetivos y medibles en el proceso de elegir a aquello& candldatoa que 
tuvieran mayores probabilidades de realizar con 6xito el trabajo de t6cnlco en 
indexación automatizada. 
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El segundo apartado en cuestión fue el proceso de Inducción en donde se realizó 
una reestructuración tanto en el contenido como en la imparticlón del mismo. 
encontrando los siguientes resultados: 

En relación con el proceso de Inducción, los cambios se presentan en la Tabla No. 
5. 

Tabla No. 5 Cambios en el proceso de Inducción 

ANTES DE LA INTERVENCION DESPUES DE LA INTERVENCIDN 
Información no actualizada. lnvestiaaclón documental actualizada. 
Material insuficiente e inadecuado para Establecimiento de un material formal, 
impartir el curso dirigido al personal de nuevo y estructurado. 
inoreso. 
Se contaba con el siguiente equipo: Proyector Se Incorporo un nuevo equipo para la 
de cuerpos opacos. retroproyector de aplicación del curso: Lapto. Canon. 
acetatos, carrusel de diaoositivas. Disauet v Pantalla. 
Carta Descrioliva Inexistente. Planeaclón de la Carta Descrictiva. 
Manual de Bienvenida Inexistente. Elaboración del Manual de Bienvenida. 

Uno de los propósitos del programa de inducción fue brindar al trabajador 
información sobre los antecedentes. visión, misión, politica de calidad, servicios 
proporcionados, estructura organizacional, politicas de personal, prestaciones, normas 
y reglamentos de la empresa. El curso de inducción proporcionó información en forma 
estructurada y actualizada, administrando el material adecuado. La inducción contribuyó 
a la satisfacción de necesidades especificas del trabajador al iniciar su relación laboral 
dentro de la empresa. 

RESULTADOS DE LA EVALUACION DE PRODUCTIVIDAD DEL GRUPO DE 
INDEXADORES-1997. 

En este tercer apartado se muestran los resultados del modelo operativo de 
clasificación automatizada obtenidos después de la implementación del programa de 
capacitación. 

El programa de Capacitación permitió evaluar al grupo de 70 técnicos en 
clasificación e indexación automatizada, considerando como Indicadores la 
productividad y porcentaje de error. La productividad se midió mediante el número de 
cartas indexadas en la jornada laboral de siete horas. En cambio, el porcentaje de error 
se estableció con el número de cartas indexadas erróneamente entre el total de 
indexadas. 
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En la tabla 6 se muestran los datos por empleado y mes relativos al ano 1997. En 
ella se observa que la productividad fue aumentando y el porcentaje de error 
disminuyendo. 

Tabl• No. e Resultados de I• evaluaclbn del grupo de 1nc1e.-orea del •fto 1 .. 7. 

E .... L ENERO MARZO ... IL llAYO 
NUMIEftO .. ~ "'DE .. ROOUC- EMO.. ~ ~ ... TMDAD ,.-.. TMDAD ERROR TIVIDAD 

1 1 631 1.00 1 833 0.73 1 788 0.55 1 903 0.00 
2 1 520 1.00 1,419 0.45 1482 0.86 1 702 0.27 
3 1 474 0.45 1 570 0.60 1 546 0.44 1,691 0.42 
4 1436 0.75 1 500 0.75 1 371 1.33 1,560 0.25 
5 1435 1.14 1,630 0.88 1 549 0.55 1 838 0.27 
6 1 431 1.55 1,473 0.75 1 513 0.40 1687 0.33 
7 1,248 1.69 1,352 1.30 1,358 0.14 1,838 0.44 
8 1,144 1.50 1,221 1.00 1 206 0.50 1,260 0.00 

EMPL AGOSTO oc u•RE DICI ll•llllE 
N._ERO r~· %~~R~ ... -rM'oAD ~~°" 

T1VIDAD 
1 2023 0.30 1 934 0.30 2.246 0.00 
2 1 733 0.70 1,861 0.30 1.507 0.70 
3 1 627 0.30 1,682 0.50 1.732 0.10 
4 1,486 0.20 1,830 0.30 1,886 0.20 
5 1,730 0.20 1 800 0.10 1 879 0.00 
6 1,661 0.30 1,674 0.60 1.738 0.10 
7 1,516 0.80 1,645 0.50 1 855 0.00 
8 1,486 0.30 1,645 0.50 1.720 0.20 

El alcance del proceso de Capacitación y adiestramiento realizado en et ano 1996. 
se muestra en el seguimiento de productividad y el porcentaje de error durante loa anos 
1996 al 2000 en el Centro Postal Automatizado Benito Juárez. y del ano 1997 al 2000 
en el Centro Postal Automatizado Mexlco. Los resultados obtenidos se muestran en las 
gráficas 1 y 2. las cuales muestran que las piezas indexadas por hora fueron 
aumentando debido a la habilidad y conocimiento desarrollados y adquiridos en los 
cursos Impartidos y aplicados a el manejo de la m.i.qulna lndexadora, clasificadora y 
empaquetadora. 

TESIS COJ\T 
FALLA DE ORIGEN 
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Figura 7R--el n.:.-oc1e...---pori-ad....-wel ._,._ .... _ 
del •fto 1-•12000. 

PROMEDIO DE PRODUCTIVIDAD 
DEL CENTRO POSTAL AUTOMATIZADO BENITO 

.JUÁREZ 
SECCIÓN CLASIFICACIÓN AUTOMATIZADA 

1998 - 2000 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Figura 8 Representa el númen> de~ 1-.. por-.d...-18 el aegul-
del ano '1997 al 2000. 

l
l~~~p;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;;o--~~-, 

PROMEDIO DE PRODUCTIVIDAD 
DEL CENTRO POSTAL AUTOMATIZADO MEXICO 

SECCIÓN CLASIFICACIÓN AUTOMATIZADA 
1997- 2000 

·--------··----------------------------------' 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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El cuarto apartado de resultados dentro del proceso de integración de personal lo 
conforma el reclutamiento. Por medio de los informes anuales que realizó el área de 
reclutamiento y selección de esta empresa de correos. se obtuviefon cifras del Indice de 
rotación de personal posterior al ano de 1996 (periodo en el que se implementó el 
nuevo proceso). 

La rotación de personal es el ingreso y egreso de personas en la organización (Arlas 
1982). Reyes Ponce (1996). dice que el Indice de rotación de personal es el número de 
trabajadores que salen y vuelven a entrar, en relación con el total de empleados de una 
empresa. Asl que la rotación la podemos tomar como las bajas que se presentan en la 
empresa y pueden ser por diferentes causas, lo •cual origina que se den nuevas 
vacantes e ingresos de personal. 

Dentro de la rotación de personal enconlramos dos tipos: 

Rotación interna 
Rotación externa 

La rotación interna se ref"oere a la movilidad del personal que se presenta dentro de 
la empresa. Su resultado es positivo cuando es originada por promociones o ascensos, 
sin embargo es negativa cuando es causada por una simple transferencia lo cual no 
implica desarrollo. Dentro de la empresa del presente reporte encontramos los 
siguientes resultados. Tomando en cuenta el periodo de 1997-2000, en la tabla 7 se 
presentan la rotación interna y externa del Centro Postal Automatizado México. 

Tabla No. 7 Indice de Rotadón Interna y Externm del Centro Po.tal AutornllUzado M6xlco 

ANO %Interna ANO %externa 
1997 o 1997 7.6 
1998 o 1998 o 
1999 20 1999 o 
2000 o 2000 o 

Como se puede observar en la tabla 7, el Indice de rotación interna en el Centro 
Postal Automatizado México, durante los dos primeros anos fue escasa. En el ano de 
1999 el Indice de rotación interna se incrementa un 20% debido a que desaparecl6 el 
tumo vespertino. 

El Indice de rotación externa permite observar la movilidad o -•Idas de los 
empleados de la empresa, como se puede ver en la tabla 7, en el ano de 1997 6sta se 
incrementó debido a que dos personas desertaron, lo cual se considera un e1Tor de 
selección. 

TESIS CO?J 
FALLA DE ORIGEN 
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Sin embargo, a partir de 1998 disminuyó considerablemente, tomando en cuenta 
que en 1997 se obtuvo un resultado de 7.6% que comparada con la de los demás anos, 
donde se obtuvo un resultado de 0%.hay una disminución de rotación externa del 
100%. 

Considerando el año 1996 en el cual se implementó el programa de selección de 
personal y años posteriores a la aplicación de este nuevo procedimiento. se obtuvieron 
los siguientes resultados en el índice de rotación interna y externa del Centro Postal 
Automatizado B<¡nito Juárez. 

Tabla No. 8 Indice de Rotación lntema y Extema en el Centro Postal Autotnatizado Benito 
Juároz.. 

ANO º/o Interna ANO o/e Ex.tema 
1996 o 1996 4 
1997 o 1997 3.7 
1998 8 1998 o 
1999 4.3 1999 o 
2000 o 2000 o 

Como se muestra en la tabla 8 el indice de rotación interna aumento en 1998 y 1999 
debido a los movimientos que se presentaron dentro de la empresa. Estos cambios se 
originaran por transferencias que implicaron desarrollo en dicho personal cuyo lndice de 
rotación interna resultó de un 8º/o y un 4.3º/o respectivamente. que comparado con los 
años 96, 97 y 2000 dan una disminución de 87.7%. 

Como se puede observar en la tabla 8 el Indice de rotación externa se incrementó en 
1996 y 1997 por causas de deserción, lo cual se considera un error en la selección. Los 
años 1998, 1999 y 2000 fueron disminuyendo notablemente. 

El indi= de Rotación Interno como Externo muestra cambios satisfactorios en esta 
empresa de servicios postales, los cuales se presentaron una vez implementado el 
proceso de Selección. 

Los resultados que arrojo el programa de reclutamiento asi como los resultados del 
indice de rotación tanto interna como externa, junto con los resultados del programa de 
Inducción y los alcances de la capacitación, muestran cambios satisfactorios en la 
empresa que repercuten en el logro de los objetivos y en la satisfacción de los recursos 
humanos. 
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CAPITULO VII 

CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES 

El trabajo del psicólogo es de suma importancia en todo ambiente laboral, ya que 
entre otras cosas. recae en él la responsabilidad de obtener. incorporar. integrar y 
capacitar en una empresa al elemento más importante: el humano. 

Los beneficios que un profesional de la psicologla puede otorgar a las empresas 
son: 

Evaluación e Inducción del personal adecuado al puesto vacante. 
Disminución de la rotación del personal. 
Estudios del clima laboral para buscar y mantener una interacción armónica de 
todos los empleados. 
Implementar nuevos sistemas o procesos para un desarrollo organizacional. 

Asl mismo es importante señalar que el psicólogo como profesional de la materia 
tiene que adecuar los elementos teóricos recibidos por parte del profesor a las 
condiciones propias de la empresa , es decir la mayorfa de las veces las empresas 
tienen premura por presentar resultados fidedignos. por lo que es necesario adecuar los 
procedimientos para cumplir con las demandas que la empresa exige. 

El presente Reporte Laboral tuvo como finalidad encontrar, elegir, integrar y 
capacitar al elemento humano para cubrir el puesto vacante de indexador. 

En el año de 1996 se introdujo un nuevo procedimiento de reclutamiento y selección 
en el puesto de técnico en indexación y clasificación automatizada, dicho programa 
permitió el incremento y diversificación de las fuentes de reclutamiento, asi como contar 
con herramientas adecuadas para apoyar la selección con la finalidad de evaluar la 
capacidad. potencial de desarrollo y habilidades de los candidatos y asi tomar la 
decisión de contratar a un total de 70 indexadores. considerando que para esta 
selección se evaluaron a 100 candidatos de un total de 200 aspirantes reclutados. 

La aplicación de una baterla formal de pruebas psicológicas y psicométricas y la 
entrevista de selección ayudaron a ser más certeros en la elección del candidato idóneo 
al puesto. Otro resultado relevante fue la disminución de rotación de personal en el 
seguimiento que se efectuó a partir del año 1996 al año 2000. 
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El programa de Inducción cumplió el propósito de proporcionar información 
actualizada sobre la empresa a los participantes con el fin de facilitar su integración a la 
misma. Si se considera que la incertidumbre y la ansiedad que produce lo desconocido 
afectan la moral, estabilidad y lealtad hacia la empresa, se puede afirmar que esa 
ansiedad e incertidumbre que presenta todo empleado nuevo. se lograron decrementar 
con el programa de lndu=ión. 

El programa de Capacitación dio como resultado que la mayorla de los trabajadores 
lograran el promedio de productividad establecido. El curso de formación de técnicos en 
indexación automatizada cumplió con el propósito de desarrollar y fortalecer las 
habilidades del personal, generando aprendizaje que se aplicó en el manejo de las 
máquinas indexadora, clasificadora y empaquetadora, y se reflejo en tos estándares de 
productividad que permiten agilizar la entrega de la materia postal. 

El curso de Integración motivo a Jos nuevos empleados a tomar conciencia sobre la 
importancia de su trabajo como servidores públicos y logró el objetivo de generar una 
actitud favorable en el personal de nuevo ingreso asi como hacer que se sintiera parte 
de la empresa. 

El seguimiento motivacional que se aplico con una continuidad de un ano pennitfó 
reforzar las actitudes positivas del personal asi como proponer soluciones para resolver 
conflictos que se presentaran. 

El programa integral de personal, conformado por el reclutamiento. la selección, 
inducción y capacitación repercutió en el cumplimiento de los objetivos de la empresa 
de servicios postales, especificamente An la disminución de tiempos de entrega de la 
correspondencia, mismos que están ligados a su misión y polltica de calidad. Para Arias 
(1999) la misión constituye un compromiso para alcanzar los objetivos de la empresa. 

Se puede observar que la implantación del proceso integral de personal dio 
resultados positivos dentro de la empresa, sin embargo también existen factores que lo 
limitan y que en ocasiones no penniten que sea cien por ciento satisfactorio. Estos 
factores fueron: 

El Indice de rotación externa del centro postal automatizado Benito Juárez en los 
años 1996 y 1997 aumentó por causas de deserción, to cual se considera un error de 
selección, especlficamente en la etapa de decisión, debido al ingreso de personas 
recomendadas a la empresa. Otro aspecto que resta resultados favorables al proceso 
de selección es que no se cuenta con presupuesto para la realización del estudio 
socioeconómico; este reporte confirmarla los datos obtenidos durante la entrevista y 
exámenes psicométricos ya que el puesto maneja dinero o valores, por lo que es de 
gran importancia corroborar información de nivel socioeconómico, aunado al manejo de 
dinero y valores también se consideró una limitante en la selección, el no emplear un 
test psicológico que midiera valores e intereses pues la aplicación de esta prueba 
arrojaria resultados en cuanto a las influencias motivacionales que tiene el candidato 
dentro del contexto laboral. 
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Otra Jimitante fue la falta de mayor información cuantitativa que avalara la evaluación 
del programa de Inducción. debido a la falta de controles cuantitativos detallados. 

Para hacer frente a estas limitaciones es factible sugerir: 

Evitar el ingreso de personas que entren por recomendación y concientizar a los 
directivos de que estas decisiones no benefician a la empresa. 

Se, sugiere que se realice el estudio socioeconómico, ya que como Grados (1988) 
comenta, éste sirve para corroborar toda la información que el candidato ha 
proporcionado desde la solicitud, revisar su documentación oficial. conocer el nivel 
social y familiar en que se desenvuelve. nivel económico, investigar trabajos anteriores. 
etc. Este es un punto importante para la empresa, ya que en varios de los puestos hay 
manejo de valores o dinero. 

Es recomendable integrar a la bateria psicológica, la aplicación del Test de 
Personalidad sobre valores e intereses de ZAVIC, ya que permite conocer los valores 
que tiene el candidato como: 

• Moral 
• Legalidad o deseo de honestidad 
• Indiferencia o deseo de incumplimiento 
• Corrupción o deseo de cohecho 
• Económico o deseo de riqueza 
• Politice o tener poder sobre otros 
• Social o preocupación por 'ªs personas y 
• Religioso 

De esta forma podríamos saber cuales son los intereses y valores que poseen los 
aspirantes dentro del área laboral. 

Se recomienda que en el programa de Inducción se realice un cuestionario de 
evaluación sobre los temas que abarca el programa a través de reactivos que evalüen 
cada aspecto para reflejar los efectos del programa de inducción. En esta misma fase 
de Inducción, también se recomienda aplicar un cuestionario de opinión. 

En cuanto a los simuladores de PIAS (pupitres indexadores automatizados), serla 
recomendable que la empresa pudiera invertir en ellos para realizar un mejor
entrenamiento en tan importante puesto, lo cual repercutirla en la rapidez y a su vez en 
la productividad. 
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Con estas sugerencias se considera que el proceso seria completo. eficiente y más 
asertivo, lo que originarla mayor productividad y por lo tanto logro de objetivos de la 
empresa y del empleado. Aún con todo esto, se considera que la intervención fue 
provechosa, tratando siempre de contemplar los aspectos psicológicos del factor 
humano. 

La participación del Psicólogo del trabajo dentro del proceso de integración de 
personal proporcionó información relevante sobre aspectos de conductas y 
comportamiento humano. cosa que solo nosotros sabemos hacer y de esta manera 
contribuir con la empresa en el proceso de cambio de cultura y filosofla, que nos lleve a 
ser una empresa competitiva a nivel internacional. generando estrategias. motivando a 
las personas, capacitándolas y sobre todo demostrando que nuestra intervención 
genera resultados favorables tanto para el personal como para la empresa, ya que cada 
vez es necesario presentar indicadores que comprueben que nuestra participación tiene 
resultados tangibles. 
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CAPITULO VIII 

CONTRIBUCIONES 

Es un hecho que las grandes empresas están constituidas por grandes hombres. El 
utilizar el término •grandes empresas•, no se refiere solo al tamano sino a la calidad de 
la empresa, y por lo tanto a los bienes o servicios que ésta aporta a la sociedad o al 
medio donde se desempeña. 

Una gran empresa es aquella que tiene bien definida su razón de ser, estableciendo 
objetivos concretos y determinando la fllosofla bajo la cual se regirá la conducta de 
aquellos que tengan la fortuna de pertenecer a ella. 

Esta experiencia practica tiene como punto central el haber contribuido de manera 
efectiva a presentar la estrategia y herramientas que utilizó el psicólogo para apoyar el 
proceso postal automatizado mediante la implementación de un proceso de Integración 
de personal dirigido al puesto de indexador, y asl contribuir al logro de los objetivos 
planteados por la empresa. De esta forma ofrecer servicios confiables y oportunos a los 
clientes individuales y corporativos que se comunican a través de este medio postal. 

Las contribuciones y beneficios directos que aportó la intervención del proceso de 
integración de personal para la empresa fueron: 

• Diversificar tas fuentes y medios de reclutamiento externos ya que antes de 
implementar dicho proceso no se realizaba. pues generalmente solo se utilizaban 
fuentes y medios internos para proveer de recurso humano a la empresa. 

• Control del fenómeno de la rotación de personal. 
• A partir de que se implementó el proceso. se incrementaron 5 fuentes y 2 medios de 

reclutamiento. 
• Contribuyó a la innovación del puesto de técnico el indexación y clasificación 

automatizada. ya que antes de la implementación de este proceso de selección era 
inexistente en esta empresa de servicios postales. 

• Contar con las herramientas adecuadas para apoyar la selección, C01110: tener una 
bateria de pruebas psicológicas dirigida al puesto de indexador que permitió evaluar 
la capacidad, potencial de desarrollo y habilidades de los candidatos, la entrevista de 
selección, así como el contar con un perfil psicológico y medico. 

• La reestructuración y administración de la Inducción mediante actividades 
sistematizadas. 
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• Elaboración de los materiales didácticos adecuados para la aplicación del proceso 
de Inducción, entre ellos el manual de bienvenida y la recreación de información en 
un medio visual. 

• Dar una orientación general de todo el contexto de la empresa. mediante 
información actualizada. 

• Conocer y manejar adecuadamente las máquinas implicadas en el proceso de 
clasificación automatizada, mediante el curso teórico de técnico en indexación y 
clasificación automatizada, lo cual repercutió en la transmisión de conocimientos que 
requerla el trabajador para "saber como hacer"y así desempenar en forma eficiente 
sus labores: y en consecuencia provocó un cambio en el área cognoscitiva de fa 
'persona. 

• Fortalecer y desarrollar las habilidades requeridas en el puesto de indexador pues el 
adiestramiento permitió el desarrollo de habilidades y destrezas necesarias para 
"poder hacer", esto influyó en el área psicomotriz del trabajador que se reflejo en el 
número de correspondencia indexada, para agilizar la entrega de la materia postal. 

• Integración del nuevo trabajador a la empresa, lo cual esta ligado al "que 
hacer"repercutiendo en un cambio de actitudes y reflejado en los niveles de 
motivación. 

• Mejora en la oportunidad, calidad y eficiencia del servicio a clientes. 
• Mejora de imagen de la empresa como prestadora de un servicio a la sociedad. 

Lo anterior permitió resaltar la importancia de tener un proceso de reclutamiento y 
selección completo y bien estructurado que apoyo al psicólogo a elegir al candidato 
más adecuada al puesto. También contribuyó de manera efectiva a la disminución 
de rotación de personal mediante el procedimiento claro y sistemático que es 
susceptible de ser mejorado, pero que en su momento demostró ser capaz del 
control de rotación. 

La implementación del proceso de Inducción permitió su reestructuración con el 
acopio de información actualiza de la empresa, el cual cumplió con su objetivo de 
carácter informativo hacia el personal de nuevo ingreso, en el puesto de técnico en 
indexación y clasificación automatizada. 

Los beneficios que recibieron los empleados en el puesto de técnico en 
indexación y clasificación automatizada fueron: 

• Tener un empleo donde se sientan a gusto con las actividades desempenadas. 
• Tener una mayor permanencia en el trabajo 
• Contar con un empleo seguro y bien remunerado. 
• Satisfacción en el trabajo por pertenecer a una empresa importante en su medio. 
• Como resultado de su incremento en la producción de indexación, mejoras en su 

retribución salarial que repercuten en su calidad de vida. 
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Estas contribuciones se lograron gracias a la implementación de un plan de 
trabajo aplicado de manera disciplinada y sistemática. Evidentemente fue muy 
importante el apoyo y participación de todos los responsables de las distintas áreas 
que conforman la empresa. 

En el momento en que la empresa obtiene candidatos capaces y adecuados a los 
puestos es posible que se desarrolle. logre sus objetivos y cumpla con las funciones 
de tipo social y económico que la dirigen, y que a su vez mantenga el nivel de 
liderazgo en el medio postal. 

108 



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 

Arias, F. (1982) Administración de recursos humanos. México: Trillas. 

Arias, F. (2000) Administración de recursos humanos. México: Trillas. 

Blake, O. (2001) La Capacitación un recurso dinarnizador de las organizaciones. 

México: Ediciones Macchi. 

Blanco. C.(1982) Como seleccionar a nuestro personal. México: Llmusa. 

Blum, M. (1977) Psicologla industrial. México: Trillas. 

Byars, L. (1996) Gestión de recursos humanos. México: lrwin. 

Canalizo. F. (1995) Métodos innovadores de selección de personal en empresas del 

sector financiero. Tesis de Licenciatura Facultad de Psicologla UNAM. México. 

CarrAra Stampa M.(1970) Resena histórica del correo en México. México: Venecia. 

Craig, B. (1975) Manual de entrenamiento y desarrollo de personal. México: Diana. 

Chiavenato. l. (2000) Administración de recursos humanos. México: Me Graw-Hlll. 

Chiavenato. 1.(1993) Iniciación a la administración de personal. México: Me Graw

Hill. 

Dessler, G. (1991) Administración de personal. México: Prentice Hall. 

Fernández. C.(1998) Implantación del proceso de reclutamiento y selección de 

personal en una organización dedicada al corretaje de seguros. Reporte Laboral. 

Facultad de Psicologla UNAM. México. 

Garcia, Hierro y Jiménez (1997) Selección de personal sistema integrado. Madrid: 

ESIC. 

109 



Grados. J. (2001) Reclutamiento. selección contratación e Inducción de personal. 

México: Manual Moderno. 

Grados, J. (1988) Reclutamiento, selección e inducción de personal. México: Manual 

Moderno. 

Grados, J. (2001) Capacitación y desarrollo de personal. México: Trillas 

Guth. A. A. (1999) Reclutamiento. selección e integración de recursos humanos. 

México: Trillas. 

Mendoza. A. (1996) Manual para determinar necesidades de Capacitación. México: 

Trillas. 

Mian, C. (1995) Análisis costo-beneficio un modelo para la evaluación de la 

capacitación. Tesis de Licenciatura. Facultad de Psicologia UNAM. México. 

Organo del Gobierno Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos.(1986) Diario 

Oficial de la Federación Documento interno. 

Orozco, J. (1980) Proceso practico de reclutamiento y selección de personal. 

México: COPARMEX. 

Peniche. C. (1989) Las perspectivas de la psicologia del trabajo. Tesis de 

Licenciatura Facultad de Psicologia UNAM. México. 

Pérez, L. (1997) Implementación del proceso de selección en una empresa 

financiera. Reporte Laboral. Facultad de Psicologia UNAM. México. 

Pigors, M. (1977) Administración de personal. México: Mc-Graw Hill. 

Pinto, R. (1994) Proceso de capacitación. México: Diana. 

Reyes, P. (1996) Administración de personal. México: Limusa. 

Sánchez J (1997) Selección de personal. Guia práctica. Salamanca: Amarú 

Ediciones. 

110 



Secretaria del Trabajo y Previsión Social (2001) Modelo de organización y operación 

del proceso Capacitador. México. 

Servicio Postal Mexicano (1996) Plan Estratégico 1994-2002. Documento Interno. 

Sikula, F. (1991) Administración de recursos humanos en empresas. México: 

Limusa. 

,• Sikula, F. (1979) Administración de recursos humanos en empresas. México: 

Limusa. 

Siliceo, A. (2001) Capacitación y desarrollo de personal. México: Limusa. 

Werther, W.y Davis, K. (2000) Administración de personal y recursos humanos. 

México: Me Graw-Hill. 

Werther, W.y Davis K. (1991) Administración de personal y recursos humanos. 

México: Me Graw-Hill. 

Zepeda F. (1999) Psicologia organizacional. México: Addlson Wesley Longman de 

México S. A. De C. V. 

111 



ANEXOS 

112 



ANEXO 1 

p.3 



REO!!ER!MIENTOS DEI Pl!ESTO 

EDAD: 

SEXO: 

ESCOLARIDAD : 

ESPECIFIC~: 

EXPERIENCIA: 

CRITERIO: 

ESFUERZO. FISICO: 

18 A25 A1'1C:..S 

fNDISTINTO (PREFERENTEMENTE FEMENfNO) 

PREPARATORIA O CARRERA TECNICA TERMfNADA 
APLICABLE A LAS FUNCIONES DEL PUESTOS 

MECANOGRAFIA 

MANEJO DE MAQUfNA DE ESCRIBIR Y/O COMPUTACION 

NOCIONES DEL CODIQO POSTAL. 

MfNIMO 6 MESES EN CAPTURA Y/O MECANOGRAFIA 

fNTERPRETAR Y ÁPLIC~~BI~ l.AS ORDENES 
RECIBIDAS, E INICIATIVA PARA RESOLVER PROBLEMAS 
SENCILLOS DE LA OPERACION:'· 

"\. ,; 

AGUDEZA VISUAL ...• > ,~'.-' ' ·' .. 
DESTREZA MANUAL 

MENTAL: ATENCION Y CONCENTRACION CONSTA.'ITE -

RESPONSABIL!DAD • 

MEDIO AMBIENTE: 

TIPO DE TRABAJO: 

EN BIENES: LA fNDEXADORA A CARGO 

EN PROCESOS: LA ADECUADA INDEXACION DE LA 
MATERIA POSTAL 

EL AREA DE TRABAJO DEBERA SER ILUMfNADA, 
VENTILADA, AMPLIO, LIMPIA CON ACCESO 
RESTRINGIDO, ASI COMO EL USO DE BATAS ADECUADAS 

RUTfNARIO 

RIESGOS Y ENFERMEDADES • RIESGOS: EN CONDICIONES NORMALES NO HA Y RIESGOS 

CAPACITACION: 

ENFEP-'~EDADES: AL TERAClONES VISUALES Y 
LUMBARES 

UN MES EN EL MANEJO DE LA MAQUINA 

\ \"' 
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IMPORTANTE EMPRESA 
LIDER EN SU RAMO 

SOLICITA 

CAPTURISTAS Y/O MECANOGRAFAS 
PARA TRABAJAR ZONA ORIENTE DELA CIUDAD. 

REQUISITOS: 
EDAD: 18 A 25 AÑOS 

SEXO: INDISTINTO (PREFERENTEl\IENTE FEMENINO) 

· ESCOLARIDAD: PREPARATORIA Y/O CARRERA TECNICA 
TERMINADA EN COMPUTACION O SECRETARIADO 

ESTADO CIVIL: SOLTERO(A) 

EXPERIENCIA: MINIMA DE 6 MESES, COMPROBABLE CON 
VELOCIDAD EN CAPTURA DE DATOS Y/O MECANOGRAFIA 

EXCELENTE SALUD 

OFRECEMOS: 
INGRESOS SUPERIORES AL MINIMO 
PRESTACIONES SUPERIORES A LA LEY 
INCENTIVOS DE PUNTUALIDAD Y ASITENCIA 
PREMIO POR PRODUCTIVIDAD 
BUEN AMBIENTE DE TRABA.JO 
CAPACITACION CONSTANTE 
BONO DE DESPENSA 

INFOR..."\1ES: PRESENTARSE CON CURRICULUM CON FOTOGRAFIA 

EN NETZAHUALCÓYOTL 109 5° PISO COLONIA CENTRO EN EL 

DEPARTAMENTO DE CAPACITACIÓN DE 8:00 A 14:30 Y DE 

18:30 A 20:30 HRS. 

NOTA: PRESUPUESTO VARIA DESDE TRECE PALABRAS QUE CUESTAN 90 PESOS HASTA 
V.. DE PLANA QUE VALE 7.SOO CON IVA INCLUIDO POR DI.A.. 
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DEPARTAMENTO DE CAPACITACIÓN 
COORDINACIÓN DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN DE PERSONAL 

PERFIL PSICOLÓGICO DEL PUESTO DE INDEXADOR 

:ji:.~;.;:: .. ~·lh~~~~tS~ft;Jji~+trINDICADORES:<~R~~~·,:.~ ~i~}:~··.;i¡f ~SIJj~\<~ L~i: .::~~::~5..«~¡RANGOS::.i1:~}'~W ::i . 
• '.·~ 1 

· . :'' ''>"il.ill4:'{(¡l!.;!IABILIDADES INl'ELECllJALES'.~1;.t\?.tHri!.".~il:"l','.';;:1ii\'.i.;., : , 1 ! o :•"111\" ii':lV.~I . • ~ ., 

ESCOURIDAD.· Es el último nivel académico obtenido comprobable. 

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE.. Potenci31 para adquirir nuevos conocimientos y aplicarlos 

ATENCIÓN Y CONCENTRACIÓN.· Es la capacidad del sujeto para comprender y 
oosterionnente ooder rcoroducirfidmente el material oresentado. 
CRITERIO O JU/C/O.·Ctpacidad para interpretar y aplicar las politicas y nonnas establecidas 
resolviendo adecuadamente los oroblemas oue olantea la situación de trabaio. 

' "-' . ·· '·:'.?.VJJii~J»~;.ii'{'li1'1~lliil<HABltlDADES SOCIALES~fi;\·if'.11'",•i:l;u'!íl''.liJ!•1 • .-,1~t'l"d!}~i'!I I 

SOCIABIUDAD.· Es la capacidad del sujeto para establecer relaciones interpersonales. 

CO~WNICACWN ESCRITA.·Es la calidad y claridad con que el candidato comunica sus ideas 
a través de la escritura. 

RESPONSABILIDAD.· Es el cumplimienlo de las acti1idades correspondientes. 

COUBORATIVO.-Es el componamiento de ayuda y cooperación de una persona con otras en 
beneficio del loRro de obietivos. 
REUOON CON U AUTORfDAD.- Es la relación social y de trabajo con personas que 
detenten la figura de autoridad . 

• · ,._,¡,,;•;;;:,;-,¡,¡\~.#~Nl.$:~1:"':\.~!'l!l.\BllJDADESltCMCAS~; 0;W<n>:!~lli',;"t\•.~'o/J~i\:.i;r\¡;.;I I 

SEGUIMIENTO DE ORDENES DETALUDAS.· Es li fidelidad con que el sujeto 
dcsemocña una tarea basado en un Drocedimiento establecido. 

HABILIDAD DE CAPTURA.· Es_la habilidad y rapidez en la captura de datos. 

T/lAIJAJO llAJO PRESWN.- Es la capacidad para trabajar sin disminuir estandarcs y con 
resuliados en circunstancias de presión por el tiempo, las personas y la atención urgente de 
múltiDles asuntos. 
TRABAJO RUTINARIO.· Es la capacidad del sujeto para desempeñar tareas altamente 
(Cnctili\'as o con un erado de variación mínima. 
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DEPARTAMENTO DE CAPACITACION Y DESARROLLO 
COOROINACION DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL -
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ACTITUD SOCIAL.- Se refiere a la calidad en el trato que el entrevistado muestra para con el 
entrevistador mientras dura Ja entrevista y la aplicación de los cxámcn: .. s . 

.., Hostil.- Son candidatos que reflejan una actitud de .. hacer el favorH al entrevistador. Adoptan posturas 
que dcsafian o retan al entrevistador. tratan de manipular la entrevista a su placer . 

.., Reservado.- Son personas que si bien no limitan totalmente la entrevista. ·tampoco Ja favorecen. Su 
modo de responder es monosilábico, contestan únicamente lo que se les preguntó, son defensivos. 
rígidos en su postura e inexpresivos. 

.... Accesible.- Son candidatos que más bien presentan una actitud sumisa ante el entrevistador._ muestran 
adaptación a las condiciones de la entrevista, responden a las preguntas que se· les hacen. pero sólo 
aportan la infonnación suficiente para esbozar un perfil general sobre el entrevistado. 

.... Amistoso.- Son candidatos que favorecen el proceso de la entrevista, se usa poco tiempo para el 
rapport. cooperan, sus respuestas suelen ser espontáneas, muestran buena capacidad para expresar sus 
ideas; permiten un panorama mayor sobre su persona . 

.., Sociable.- Generalmente este tipo de personas son quienes establecen el rapport. aportan valiosa 
información. son muy espontancos en sus respuestas. muestran disposición y cooperan. Favorecen 
mucho el proceso de Ja entrevista. 

ESCOLARIDAD.- Se refiere 31 máximo nivel académico logrado hasta el momento . 

.., Primaria.- Hasta sexto año de primaria con Certificado de Estudios . 

.., St!cundaria.- Hasta tercer año de secundaria con Certifica.do de Estudios. 

.... Preparatoria o equi"alt!nte.- Hasta sexto semestre (o tercer año) con Certificado de Estudios . 

.., Licenciatura.- El total de la carrera cubierta (total de créditos. módulos. etc.) con Certifica.do de 
Estudios. titulado o en proceso de titulación. 

... Posgrado.- Especialización en alguna área. d..:spués de la licenciatura o alguna macstria concluida. 

CAPACIDAD DE APRENDIZAJE.- Es la capacidad observable mediante la cual el sujeto pone en 
juego sus potencialidades intelectuales para obtener ( abstraer ) elementos 
indispensables del material que se le presenta, comprenderlos y aplicarlos en su área 
de trabajo para obtener resultados satisfactorios. 

'+" Desfavorable.- El potencial intelectual del sujeto se halla a un nivel concreto, que no le pcnnitc obtener 
fácilmente elementos indispensables para desarrollar sus funciones; muestra poca capacidad para 
aplicar la experiencia que adquiere. 

'I' Act!ptable.- La capacidad intelectual del sujeto te pcnnite comprender la mayoría de las situaciones a 
las que se enfren~ sabe aplicar la experiencia de situaciones anteriores y obtener resultados 
satisfactorios en su trabajo. 

'+' Favorablt!.- El candidato posee la capacidad intelectual para que, de los elementos presentados. obtenga 
aquello que le es útil en su desempeño. generalice esos conocimientos a otras árC.:..S y Jos aplique de 
modo adecuado. · 
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FOR.,IA DE EXPRESIÓS.- Se relaciona con el lenguaje ilo verbal del candidato: sus gestos. su postura. 
Ja id~· que -quiere dar con sus :lctitudeS. cte. ( Se ~ocluye tambiCn la relación 

. , · cntrc'\;smdo-cntrc"·istador ). 

... Inexpres;vo.- Son ·personas é:¡ue ~d~Pr:m'. po~~uras· totalmente rígidas. son dcf"ensivos. con dificultad 
c:irnbian de posición.··; ·,.f((~ --~~~-: .. -:~"-'; ; 

+ Clara .... Tfatan d~· ~~rdÍn:l:f. J~ q~~,~~p~~ COn ~Ómo' 1-o expresan. pueden variar su postura fisica. sus 
movimientos c:Cpresan rnñs 4lbiertafnentc~SuS_·CmociOnes.': 

... Dindm;co.~· S~n suJ~tos [¡uC. ~·e. "·~::CPr~·~~·-"'r.i'dilment~. sOn espontáneos en sus movún.ientos. logran 
rcafinn::ir lo que dicen con cómo to· dicen, muestran seguridad 

FLUIDEZ VERBAL.- Es la claridad con que el sujeto aporta inform.ación indispensable para est:Lbleccr 
un perfil sobre su persona. 

... Aporta poca Inforrnaddn.- Generalmente su modo de responder es monosilábico. aporta información 
de un modo deficiente. la cual deja una idea incompleta acerca su perfil. halla dificultad para ex.presar 
verbalmente sus ideas. 

... Aporta Informacidn necesaria.- Pennite establecer. a travCs de lo que expresa. una idea general de sus 
capacidades y habilidades. Responde ünicamente a los cuestionamientos que se le hacen. 

... Aporta lnformacidn rele.:ante.- Expresa con facilidad aquella infonnación que se le solicita, aunque 
también prolonga sus respuestas dotando de inform:t.ción más especifica al entrevistador. 

EXPERIENCIA EN EL PUESTO.- Hace referencia a los conocimjentos adquiridos anteriormente por el 
sujeto sobre el puesto que solicita. 

... Sin experiencia.- Se refiere a que el candidato no ha tenido ningün tipo de contacto o experiencia 
dCntro del puesto que está solicit:indo. 

... Experiencia aceptab.Je.- Se refiere a que el candid:ito a dc:scmpcñado por Jo menos durante año y mc<lio 
las funciones que desempeña.ria en el puesto. 

.... l\.fucha crperiencia.- El candidato se ha desempeñado en las mismas o similares funciones por lo 
menos durante tres años. 

ESTABILIDAD LABORAL.- Es la pcnnancncia del SUJCto en los puestos desempeñados. 

... Poco estable.- Se refiere a que el candidato ha pemt.111ecido menos de 6 meses en su puesto o cambia de 
puesto constantemente sin una razón que lo justifique. 

... Estable.- El candidato permanece en su puesto por lo menos durante seis meses ·o el cambio de 
funciones se debe a razones que favorecen sµ desarrollo personal o profesional. 

.... ~ruy ~table.- El candidato se mantiene en sus funciones por Jo menos durante 2 años. sus cambios 
laborales se justifican en función de su des.:irrollo proícsion;d o personal. El candic!ato muestra gran 
apego al empico. 
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DISPOSICIÓS AL PUESTO.- Es el interés que muestr01 el sujeto a ~upar la plaza que: solicita. Se 
relaciona de igual modo con la motivación v la . nccpto.ción de las 
condiciones de trabajo. ~ . 

., De~·i1tteresado.- En el c3.11didato de ningún modo coincidc.i el iOtC~es~'- ta. ~o~j\.~~i~n y l~ _d~spo~ición a 
desempeñarse en ~sa área. Por ejemplo. pueden ser candidatos. que,, bus'~ ~_ngr~-~-1'.':-~l_-p':lc:st~ porque: 
Cstc es el escalón para otro más alto; t:unbiCn porque~~~º- ~D:Y, de .~ti:a:! )~,~t~~s-· qu,c_n~ ·a~~p~ _.Y. t~t:m 
de modificar las condiciones de trabajo. · ,- · · ·> · :.-:.~,, .. ':.< .;.;;~ "'~:~~¡-:··,,\~;.;: ~;~->.<-,.i~ ~.- -:· -· · 

.... Interesado.- En gcner:il. el candidato acept:i · 1u-·-condi·~~~O~_-~.-i:tc 'trabá}~":·')· ··m.:Scst~--:¡¡.~te_rés para 
desempeñarse en el puesto. · · · · · 

.... ~\tuy interesado.- En el candidato coincide el interés. t.l"moti'vaciÓn y la disposición al pueStO,'.y-a que 
considera que te f"avorece eri su desarrollo personal y profesional. Las condiciones laborales las acepta 
con facilidad. · 

COHERENCIA.- Se refiere al modo en que coinciden las vivencia con el discurso del candidato 
(lenguaje no verbal). la conduct:i que expresa (lenguaje verbal) y e .. discurso en si 
(comunic:lción). En otras palabras. se refiere a la concordancia entre lo que el 
c:indid:lto dice. lo que siente y como lo expresa. 

... Poco Coherente.- No hay una relación lógica entre lo que está expresando et candidato y lns actitudes y 
modo en que lo hace . 

..., Colterente.- Hay una relación bastante aceptable entre to que c::"tprcsa en su discurso el c:indidato y la 
conducta y acritudes que toma para expresarlo. El contenido del discurso se ve reforzado en gran parte 
por el lenguaje no verbal del candidato. 

.... ,\fuy coherente.- En general el discurso del candidato se ve reforzado por las conductas y actitudes que 
presenta durante la cntrcvisu. · 

RESPONSABILIDAD.- Se refiere al cumplimiento de las actividades laborales bajo diferentes 
condiciones. Se relaciona directamente con la capacidad de juicio. 

... Poco responsable.- El candidato da prioridad a otras actividades no relacionadas con las del puesto; sus 
acciones lentifican u obstaculizan el ritmo de trabajo en general. 

... Responsable.- El candicbto cumple con las activid:idcs c~rrcspondicntes de su árc:i laboral~ el no 
re:ihz:irlas se ve justificado por situaciones ajenas a él. 

... ,\fuy responsable.- A pesar de las condiciones en las que pueda verse el candidato. su desempeño 
laborar no disminuye. l\1uestran gran apego al ñ.rca labor.il. 
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COORDINACIÓN DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN DE PERSONAL 

MANUAL DEL REPORTE DE ENTREVISTA 

DEFINICIÓN DE CONCEPTOS 

ENTRADA.- Este apartado se refiere a la expresión o postura corporal que adoptan los candidatos antes y 
durante la entrevista. 

... Inseguro.- Implica aquellas conductas que tienen un trasfondo de gran inseguridad, que puede 
mostrarse de manera contraria, como por ejemplo a través de actitudes: desafiantes ( intenta reflejar una 
gran seguridad c:n si mismo buscando manipular la entrevista ). ostentosas ( destina sus movimientos a 
fin de resaltar objetos valiosos para impresionar al entrevistador ), seductoras ( adopta posturas con las 
cu:dcs pretende gustar al entrevistador y lograr ser seleccionado), etc. 

... i\,fuy ansioso.- Consciente de la ansiedad por Ja que pasa, el candidato adopta actitudes que no 
corresponden con lo que intenta expresar, como mostrar una imagen de mucha seguridad y confianz3. 
tratando de convencer al entrevistador. Generalmente el sujeto tenso rigidiza mucho su cuerpo y se 
expresa con dificulta,~sus movimientos son inseguros. muestra sumisión y pasividad; el candidato que se 
presenta como uvicti.:na .. procura dar una imagen de mucha necesidad para convencer al entrevistador 
de que le emplee. 

.... Ansioso.- Hace grandes esfuerzos y logra controlar la angustia de la entrevista., logra comunicar y 
expresar sus ideas en ionna concreta. intenta salir r.tipidarnentc de la situación. 

Respetuoso.- Son candidatos mis espontáneos y seguros en sus movimientos. facilitan más la 
comunicación. controlan con mayor facilidad Ja angustia; sus respuestas aunque concretas aportan 
información importante para el entrevistado. 

.... Seguro.- Son candidatos que controlan muy bien la angustia. sus respuestas son espontáneas y la 
infonnación que dan ofrece un amplio panorama acerca del candidato. Sus movimientos son igualmente 
espontanees. cambian de postura varias veces durante la entrevista. Favorecen en gran medida la 
Comunicación. 

ASPECTO FÍSICO.- Este apartado hace referencia a la fonna en que el enticvistado muestra. aliño. 
pulcritud y orden en su vestimenta . 

.., Desaseado.- Son sujetos que no muestran una. vestimenta adecuada para la situación. su pulcritud deja. 
mucho que desear. en general presentan poco asco. 

... Duarreglado.- Aunque se presentan en fonna. aseada y muestran limpieza en su aspecto fisico. el orden 
en que arregla su ropa muestra deficiencias. lo que le hacen \·crse mal. 

Aceptable Presentacidn.- Son candidatos que aunque visten en forma sencilla. muestran orden en su 
fonna. de vestir y su asco es el adecuado para la. situación. 

... Buena Presentacidn.- El mod~~de vestir de estos candidatos es más elaborad.;. concuerda con la 
situación. son pulcros y ordcnas .. én su vestir. 

... Excelente P,.u~ntación.- Son candidatos bien vestidos. impecables en su modo de vestir. su apariencia 
fisica denota gran limpieza. 
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PERFIL MEDICO 

PUESTO: INOEXADOR 

DEPENDENCIA: SERVICIO POSTAL l\IEXICANO 

~ INDICADORES MALO 

• 
ESTADO GENERAL DE SALUD .__ 
SENTIDO DE EQUILmRIO , 
SENTIDO DEL OIDO 1--' 

SENTWO DE LA VISTA -<::: 
SENTIDO DEL OLFATO Y EL GUSTO r-. 

SENTIDO DEL TACTO 

APRECIACIO!"rl DEL RELIE\'E 

APTITUD PARA PER.'1ANECER DE PIE 

FACILIDAD DE MOVIMIENTO SODR.E 
F.LTRO!"OCO I/ 
FACILIDAD DE MOVL'\UENTO < MIE!\IDROS SUPERIORES 

F4.rt1.IDAO OE i\IOVJ:;\-UENTO ~ MIE!\1DROS INFERIORES ~ 

DESTRE7...A -<" 
APARATO DIGESTIVO -..._ 
APARA TO RESPIRA TORIO > 
APARATO CIRCULATORJO ,.... 
SJSTE~IA N ERVJOSO ..... 
SISTEMA UROCENITAL ,.... 
SISTEMA OSTEOMUSCUl..AR ._ 
Pttl.. V MUCOSA . r:::-
ALTURA ,.... 
PESO _.¡ 

COORDL...;ACIO!"i DE O.JOS V MA ...... OS ~ 

ESTL,IACIOS DE PESO ~ 

ESTC\tACIOS DE MEDIDAS V r VOLUMEN 

APRECIACIÓS DE FOR.'IAS V '-DISTA~ClA ------· . - ---
ME;\JOR.lA _:::,. 
ATESCION _,,--

ORDEN -....... 
PRUDENCIA _:::-

SENTIDO DE LA RESPONSABILIDAD ,.-
RESISTENClA A LA. AIONOTONIA 

.._ 
CONOC.11\l[ENTOS DE nrcrENE V ~-SEGURIDAD 
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FECHA: !lllERCOLES 27 DE llfARZO 

HORARIO ACTIVIDAD 

TODOELD!A RECLt!T AMIENTO 

R.OOA 11.00 LLENADO DE SOLICl11JD DE ASPIRAtmS EXTERNOS 
(LOS QUE REUNAN REQUISITOS Y PUEDAN QUEDARSE 
INCLUIRLOS EN EL GRUPO QUE SE EXAMINARÁ, LOS QUE NO 
CITARLOS PARA EL JUEVES 28 A LAS R.30) 

H.OOA 11.00 RECEPCION DE ASPIRAtmS INTERNOS Y LLENADO DE 
SOLICl11JD 
(LOS QUE SE INTERESEN Y PUEDAN QUEDARSE Al. EXAMEN, 
LO REALIZAN, LOS QUE NO CITARLOS PARA EL JUEVES 2H A 
LAS 8.30) Not1: YA NO HAY GENTE CITADA PERO DE DARÁ 
ESTE DIA PARA LOS REZAGADOS 

R.011A12.00 ENTREVISTAS PROFUNDAS DE "ASPIRANTES COMUNí:S" 

8.00A 11.00 Eml!EVIST A INICIAL 

9.00A12.30 EXAMENES PSICOTECNICOS 

10.00 A 13.00 CALIFICACION DE EXAMENES 

12.30 A 15.00 ENTREVISTA PROFUNDA . 

16.00 A 21.00 ENTREGA DE RESULTADOS DE LOS ASPIRAtmS AL PUESTO DE 
!NDEXAOOR 

16.00 A 21.00 CITA PARA ENTREVISTA TECNICA 
(LOS QUE PUEDAN ASISTIR EL MISMO DIA, CITARLOS A PARTIR 
DE LAS 18.00 llRS., LOS QUE NO AL SIGUIENIE DfA DE LAS 8.00 
A LAS IS.00 Y DE LAS 16.00 A 20.30) 

R.00 A U.00 Y 16.00 A 20.30 ENTREVISTA TECNICA 

R.00AU.OOY16.00A21.00 ENTREGA DE RESULTADOS DE ENTREVISTA TECNICA 

RESPONSABLE 

PATRICIA 

LORENA Y JOSEFINA 

l.ORENA Y JOSEFINA 

llECTOR, DLANCA. ARACELI Y JULIO 

PAlRICIA, JOSEFINA Y RICARDO . 

SÚSANA (APOYOS: DLANCA, HECTOR, 
JULIO, ARACELI Y RICARDO) 

SUSANA, ANTONIO, MARJBEL 
(APOYOS: BLANCA, llECTOR, JULIO, 
ARACELI, PATRICIA Y RICARDO) 

llECTOR, JULIO, BLANCA, ARACELI Y 
RICARDO 

HECTOR, JULIO, BLANCA, ARACELI Y 
RICARDO 

JOSEFINA 

AREA DE OPERACION 

AREA OPERACION 
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FECHA: MIERCOLES 27 DE MARZO 

~ 
f;~ 
ti~ 
tzj (Jl 

oª 
s~ 
~ 

HORARIO 

K.00 A 5.00 Y 16.00 A 21.00 

K.1111Al.lHIY16.110 A 21.UO 

ACTIVIDAD 

CITA PARA EXAMEN MEDICO 

ELABORACION DE FORMATOS PARA EXAMEN MElllCO 
PARA EL GRUPO DEL VIERNES 29 

RESPONSABLE 

JOSEFINA Y ANTONIO 

JOSEFINA Y ANTONIO 



~ 
5:~ 
~~ 
~8 
Q '1!: 

~ 
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.FECllA: JUEVES 28 DE MARZO 

llORARIO ACTIVIDAD 

TODOELDIA RECLUT AMIEITTO 

K .llOA 11.00 LLENADO DE SOl.ICITIJD DE ASPIRAITTES EXTERNOS 
(LOS QUE REUNAN REQUISITOS Y PUEDAN QUEDARSE 
INCLUIRLOS EN EL GRUPO QUE SE EXAMINARÁ, LOS QUE NO 
CITARLOS PARA EL VIERNES 29 A LAS 8.30) 

K.IKIA 11.IKI EITTREVISTA INICIAL 

9.0UA 12.30 EXAMENES PSICOTECNICOS 

10.00 A ll.00 CALIFICACION DE EXAMENES 

12.JU A 15.00 EITTREVISTA PROFUNDA 

16.00 A 21.00 EITTREGA DE RESULT AOOS DE LOS ASPIRANTES AL PUESTO DE 
INDEXADOR 

16.00 A 21.00 CITA PARA EITTREVIST A TECNICA 
(LOS QUE PUEDAN ASISTIR EL MlSMO DIA, CITARLOS A PARTIR 
DE LAS 18.00 HRS., LOS QUE NO AL SIGUIENTE DiA DE LAS 8.00 
A LAS 15.00 Y DE LAS 16.00 A 20.30) 

· 8.00 A IS.DO Y 16.00 A 20.30 ENTREVISTA TECNICA 

8.00 All.00 Y 16.00 A 21.00 EITTREGA DE RESULTADOS DE ENTREVISTA TECNICA 

8.00 AS.00 y 16.00 A21.00 CITA PARA EXAMEN MEDICO 

8.00AS.OOY 16.00A21.00 ELADORACION DE FORMATOS PARA EXAMEN MEDICO 
PARA EL GRUPO DEL VIERNES 29 O LUNES 1 DE ABRIL, 
DEPENDIENDO DE LA HORA EN QUE LLEGUEN 

RESrONSABLE 

PATRICIA 

LORENA Y JOSEFINA 

PATRICIA, JOSEFINA Y RICARDO 

SUSANA (APOYOS: BLANCA, HECTOR, 
JULIO, AllACELI Y RICARDO) 

SUSANA., AITTONIO, MARI BEL 
(APOYOS: BLANCA, HECTOR, JULIO, 
ARACELI, PATillCIA Y RICARDO) 

llECTOR, JULIO, BLANCA, ARACELI Y 
RICARDO 
HECTOR, JULIO, BLANCA, ARACELI Y 
RICARDO 

JOSEFINA 

AREA DE OPERACION 

AREA OPERACION 

JOSEFINA Y ANTONIO 

JOSEFINA Y ANTONIO 



FECllA: VIERNES 29 DE MARZO 

llORARIO ACTIVIDAD ··RESPONSABLE: 

TODOELDIA ' RECLIITAMIEITTO PA1RICIA 
Nota: DEPENDIENDO SI AUN NO SE llA CUBIERTO LA CUOTA 

7.45 A ll.00 EXAMEN MEDICO MEDICINA PREVENTIVA -
K .00 A 9.00 LLENADO DE SOLICITUD DE ASPIRANTES EXTERNOS LORENA Y JOSEFINA 
K.OOA ?.IMl ENTREVISTA INICIAL llECTOR, AMCEli, BLANCA JULIO Y 

RICARDO 

9.00A12.30 EXAMENES PSICOTECNICOS SUSANA (APOYOS: BLANCA, HECTOR, 

~ 
JULIO, ARACELI Y RICARDO) 

~~ 
10.00A13.00 CALIACACION DE EXAMENES SUSANA., ANTONIO, MARIBEL 

(APOYOS: BLANCA, HECTOR, JULIO, 
ARACELI, PATRICIA Y RICARDO) 

u· 12.30 A IS.00 ENTREVISTA PROFUNDA llECTOR, JULIO, BLANCA, ARACELI Y 
CI i-. RJCARDO ts:I '(,/ •. 

16.00 A 21.00 ENTREGA DE RESULTADOS DE LOS ASPIRANTES AL PUESTO DE HECTOR, JULIO, BLANCA, ARACELI Y 
º~~ . INDEXADOR RJCARDO 
~·~; 

::?' 1 16.00 A 21.00 CITA PARA ENTREVISTA TECNICA JOSEANA o-·, (LOS QUE PUEDAN ASISTIR a MISMO DIA, CITARLOS A PARTIR 
tz;¡ DE LAS 18.00 HRS., LOS QUE NO a LUNES SIGUIENTE DE LAS :z: 8.00 A LAS 12.00) - 8.00 A ll.00 Y 16.00 A 20.30 ENTREVISTA TECNJCA AREA DE OPERACION 

8.00 AIS.00 Y 16.00 A 21.00 ENTllEGADERESULTADOSDEENTREVISTA TECNICA AREA OPERACION 

8.00 A IS.00Y16.00 A 21.00 CITA PARA EXAMEN MEDICO JOSEANA Y ANTONIO 

8.00AIS.OOY16.00 A21.00 ELADORACION DE FORMATOS PARA EXAMEN MEDICO JOSEANA Y ANTONIO 
PARA a GRUPO DEL LUNES 1 DE ADRJL, DEPENDIENDO DE LA 
HORA EN QUE LLEGUEN O MARTES 2 (SI LO ACEPTA MEDICINA) 

vJ 



FECHA: LUNES 1 DE ABRIL 

llOl!AIUO ACTIVIDAD 

7.HA 15.00 EXAMEN MEDICO 

K.IKIA 12.00 ENTREVISTA TECNICA 

K.00 Al5.00 ENTREGA DE RESULTA DOS DE ENTREVISTA TECNICA 

K.JKI A l~.IMI Y 16.00 A 19.00 CITA PARA EXAMEN MEDICO 

mi A 1) IKI Y lí,,JKI A l'l.1111 í:LAUORACION lllo FOltMATOS l'AltA EXAMEN ~IElllrn 

PARA EL MARTES 2 DE AORIL(SI LO ACEPTA MEDICINA 
PREVENTIVA) 

13.00 A 15.00 RESULTADOS DE EXAMEN MEDICO DEL VIERNES 29 DEMARZO 

FECllA: MARTES 2 DE ABRIL 

HORARIO ACTIVIDAD 

f ~ 7.45 A 15.00 EXAMEN MEDICO (SI LO ACEPTA MEDICINA PREVENTIVA) 

ll.00 A 15.00 RESULTADOS DE EXAMEN MEDICO DEL LUNES 1 DE ABRIL 

t::I f!3 
ta:2 Cll ¡ FECHA: MIERCOLES 3 DE ABRIL 

oº 
2:!º o 'e!: 

= 
t.J 
~ 

HORARIO ACTIVIDAD 

13.00 A 15.00 RESULTADOS DE EXAMEN MEDICO DEL MARTES 2 DE ABRIL 

. 19.00 RELACION FINAL DE CANDIDATOS 

llESPONSAllLE 

MEDICINA PREVENTIVA 

AREA DE OPERACION 

AREA OPERACION 

JOSEFINA Y ANTONIO 

JOSEFINA Y ANTONIO 

MEDICINA PREVENTIVA 

RESPONSABLE 

MEDICINA PREVENTIVA 

MEDICINA PREVENTIVA 

RESPONSABLE 

MEDICINA PREVENTIVA 

RICARDO 
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HOJA-'- DE...!... 

CARTA DESCRIPTIVA 

PROGRAMA: CAPACITACION PARA PERSONAL DE NUEVO INGRESO. CURSO O EVENTO: INDUCCIÓN Al SERVICIO. 

OBJETIVO GENERAL: EL PARTICIPANTE IDERNTIFICAAA LA MISION, VISION, POLITICA DE r.ALIDAD Y FUNCIONES DE SEPOMEX PARA DURACION: 3 HRS. 
APOYAR SU INTEGRACION LABORAL. 

BIENVEMDA. 1 1 Dinámica de mleg<ación / LAPTO, CAÑON. 10Min.

1 

Tcr.Diad~ 
OISOUE;, PANTALLA programa 

BREVE RESEÑA HISTORICA 1 El participat\le Klenl1fieará el desarrolla del l E1posi6va. LAPTO, CA ÑON, 15 

"'"'°· DISQUET, PANTALLA Min. 
Lluviadc~eas. 

FUNCIONES DEL SEPOMEX Dotingu<átasprincipalcsf<Jl\Cioílesdel Expositiva. LAPTO, CAÑÓN, 1 15 

AlflcufoJ'cleldecreloporeÍcual 
SePomex. DISQUET, PANTALLA Min. 

so aea ~ Se!Vicio Postal Lluviade~eas. 

Mexicano 

MISIÓN, VISIÓN Y POÚTICA DE Destacara la importancia de la misión, visión 
Exposittva 

LAPTO, CAÑ0N, 110 
CALIDAD ypolilkadecaldad Lluviadeijeas. DISOUET, PANTAL~ MUI. 

ESTRUCTURA ORGÁNICA Dislinguir¡l ~ cslrutlura orgánica del Expositiva LAPTO, CANON, 15 Min 
SeflOlll<I DISQUET, PANTALLA 

Lluviadcijeas. 

OBJETIVOS DE CALIDAD: Cobertura y 

1 
Exposiliva LAPTO, CAÑÓN, 

T•mpos de En~ega. DISOUET,PANTALLA 
Uuviadeijeas. 

-~ 
-' 

~¡;j 
t:::;1f! .. 
tz:. 7,"J';. 

~3 
¡:;:; ·:;>' e _, 
~ 
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HOJA _1_ OE ....!.... 

i¡ 

CARTA DESCRIPTIVA 

PROGRAMA: CAPACITACIÓN PARA PERSONAL DE NUEVO INGRESO. CURSO O EVENTO: INDUCCIÓN Al SERVICIO. 

OBJETIVO GENERAL: El PARTICIPANTE IOERNTIFICARÁ LA MISIÓN, VISIÓN, POllTICA OE CALIDAD Y FUNCIONES DE SEPOMEX PARA DURACIÓN: 5 HRS. 

~·· i: 

APOYAR SU INTEGRACIÓN LABORAL. 

·.· ·rr·¡~·R·¡~~ ·· 
e·· 

o"el.ü't v o 
PARTICULAR 

T!CNICAS y DÍNAulCAS 
DEL INSTRUCTOR 

SERVICIOS QUE PRESTA SEPOMEX Y 1 Destacara la lmp011ancia de ~s servicios 1 Elposn;va. 
TIEMPOS DE ENTREGA posta~s en la sociedad. 

lluvia de ideas. 

DERECHOS Y PRESTACIONES IRec<>nocer~sbeneflCiosque~brinda et E1posüiva. 
Sepcmex como empleado do esta lnsmuOOn. 

Lillliade~eas 

alCALABORAI. 1 El participanle clsllnguira las obhgacioncs y EJpos¡;y,. 
prohlliicionesaqueestánsujetos. 

Uuviade~eas. 

1 
LAPTO, CAÑÓN, 
OISCUET, PANTALLA 

ILAPTO, CAÑÓN, 1 15 
OISCUET, PANTALLA M•n. 

1 LAPTO, CAÑÓN, l 15 M<n. 
DISCUET, PANTALLA 

HOJAS DE PAPEL, 
MARCADORES. 

~ ;;l 
1S: C/J 

t? l7í:~ 
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'"") e:·:::> .... , ,,; 
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ANEXOé 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



DEPARTAMENTO 
DE CAPACITACION 

MANUAL DE 
BIENVENIDA 

TE···:.·. ~0.r\f 
~!~ ····· 

FALLA DE lJ¿-..¡(iEN 

13--, 



VICIO POSTA/ .. /U EX/CANO 

DIRECTORIO 

LIC. GONZALO ALA.RCÓN OSORIO 
DIRECTOR GENERAL 

ING. ROLF A. NIEDERTRASSER LOZANO 
DIRECTOR DE OPERACIÓN 

LIC. LUIS FERNANDO JIMÉNEZ THOMAS 
DIRECTOR COMERCIAL Y DE SERVICIOS 

LIC. ALEJANDRO BRITO ROJAS 
DIRECTOR DE MEXPOST 

LIC. CARLOS VARGAS MORGADO 

DEPARTAIJIENTO DE CAPACITACIÓN 

DIRECTOR DE INSPECCIÓN POSTAL Y ASUNTOSJURIDICOS 

LIC. ARMANDO LEPE ROMERO 
DIRECTOR DE ADMINISTRACIÓN 

LIC. GUILLERMO C. ROJAS ORTIZ 
GERENTE DE RECURSOS HUMANOS 

LIC. CECILIA ZAMORA CONTRERAS 
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE CAPACITACIÓN 

\31f 
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