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RESUMEN

La finalidad de este proyecto es proporcionar un programa integral de seleccién y
capacitaciéon para apuntalar la profesionalizacion de elementos de seguridad
privada, lo anterior con base a los requerimientos de la empresa y del cliente. De
forma general sabemos que contratar trabajadores con un perfil poco definido y no
proporcionarles una capacitacion adecuada, puede generar una férmula que
detone poca calidad de desempefo y una serie de complicaciones en la relaciéon

con el cliente.

Al detectar esta formula en operacion constante nos dimos a la tarea de generar el
presente programa, para poder ofrecer realmente un servicio de calidad, con
colaboradores responsables y seguros de como actuar en diferentes escenarios

que pueden presentarse en su ambito laboral.

Para poder generar este programa requerimos principalmente seleccionar una
pequena muestra de la plantilla operativa de la corporacion en la que se decidio
trabajar, para lo que elegimos el centro SCOP identificado como el centro de
trabajo que mayor rotacion de personal presentaba y con una constante
problematica de la ejecucion operativa. Con base a las necesidades de esta

empresa pudimos comenzar a dar marcha con el primer paso que fue generar el



perfil idéneo para realizar este tipo de labores, como segundo paso generamos
una descripcion de puestos para conocer mejor las actividades del puesto y sus
funciones. Teniendo ya como base los pasos anteriores, nos dimos a la tarea de
crear un programa de seleccion y capacitacion alineado a un marco de
competencias laborales previamente definidas en conjunto con el comité directivo

de la corporacion.

Los resultados esperados se centraban en observar mejoras en el desempeno de
sus actividades cotidianas, descenso en el porcentaje de la rotacion de personal y
una mayor satisfaccion en el cliente; si esto se cumplia y lograbamos dichos
objetivos, entonces nuestro programa estaria listo para ser aplicado en el personal

de nuevo ingreso.

Finalmente al ser implementado observamos que en efecto se logré una mejora en
el desempeno laboral; asi como, una disminucion en la rotacion de personal, y
como consecuencia el cliente se encontraba mucho mas satisfecho al coincidir el

servicio ofrecido con el otorgado.



INTRODUCCION

Hace una década se inici6 en México una demanda inusitada de servicios de
seguridad privada debido a varias razones: Instituciones bancarias recién
privatizadas e incluso dependencias publicas que decidieron transferir estos
servicios a empresas privadas para evitar el alto costo de las prestaciones de los
trabajadores. A lo largo del tiempo se incrementaron los indices delictivos, motivo

por el cual se multiplicaron los servicios de seguridad privada.

Desafortunadamente en esta época el crecimiento de las empresas de seguridad
para satisfacer la demanda se dio de manera anarquica hasta cierto punto, ya que
el sector de seguridad privada crecié con la incipiente regulacion que presentaba
muchas lagunas, lo cual rebas6 a las autoridades gubernamentales,
proporcionando con esto diversos problemas como la proliferacion de “Empresas y

Negocios de Seguridad”.

La gran mayoria de dudosa calidad y falta de profesionalismo, que en poco o nada
resuelven el problema de la seguridad que enfrentan los sectores productivos de
la sociedad y por otro lado han desvirtuado los servicios de empresas bien
establecidas y profesionales creando una definicion empleado-empresa en general

por debajo de las necesidades reales laborales y de la demanda de servicios.



Actualmente desempenarse como elemento de seguridad no es una tarea facil ya
que requiere de una serie de caracteristicas que van desde lo fisico hasta lo
psicolégico, no obstante este trabajo tan recurrido por las denominadas “clases
sociales bajas” se ha visto devaluado debido a epitetos errébneos como lo es el “el
cuida puertas” otorgados al personal que desempena esta funcion y que llegan a
entorpecer el desarrollo profesional de los prestadores de servicios de seguridad

privada.

Al 12 de octubre del 2011 la Secretaria de Seguridad Publica Federal tiene
oficialmente registradas empresas de seguridad privada en sus cinco
modalidades con un récord histérico de 2563 empresas no vigentes por

irregularidades en sus operaciones.

Ante este dificil panorama de rezago, falta de desarrollo profesional y laboral que
muestra el mercado de seguridad privada en México, se decididé trabajar en
conjunto con una empresa dedicada a prestar servicios de esta indole, la misma
que refiere y engloba la carencia de herramientas que permitan la seleccion e

induccién oportuna de personal a prestar ese tipo de servicios.

! Secretaria de Seguridad Publica del DF. Recuperado el 04 de Agosto del 2013 de
http://www.ssp.df.gob.mx/SegPrivada/Pages/ContratarEmpresasdeSeguridad.aspx



1. El primer paso sera re-disenar el perfil del elemento de seguridad privada
como base para llevar a cabo la seleccién y capacitacién adecuada que
permita trabajar y proyectar su capital humano operativo, dando la opcién

de ver en esta empresa y empleo, un desarrollo profesional.

2. Se considera conveniente revisar las herramientas con las que cuenta
actualmente la empresa, con base a los resultados obtenidos, proponer
nuevos métodos que contribuyan a la optimizacion del proceso de
seleccién, lo que desencadenara en la proyeccion de la calidad de los

servicios prestados por el personal con un beneficio cliente-empresa.

El desarrollo profesional dentro de la seguridad privada, es uno de los impulsores
para que esta labor ya no sea la de “cuida puertas” o el “vigilante”, sino el
profesional de seguridad privada, el elemento pilar de una seguridad integral
proyectable que busque el beneficio empleado-empresa-cliente en forma reciproca
y con base a la demanda constante del cliente y del trabajo realizado por el mismo
elemento en el dia a dia que exige mayor conocimiento en el desempefio de su

labor.



CAPITULO. I. SELECCION TENICA DE PERSONAL

1.1. Perfil y Descripcién de Puesto.

Una de las funciones del departamento de recursos humanos, es contar con los
denominados perfiles de puestos, los cuales nos permiten tener bien identificadas
las habilidades requeridas para los diferentes puestos la organizacion, es la base
para contar con una plantilla de personal altamente rentable y productivo. A partir
de un analisis y evaluacion conjunta, determinaremos el perfil idoneo de los

candidatos para cada puesto que lo requiera.

Estos perfiles dan soporte a la cobertura de las vacantes contenidas en la
organizacion, ya que al plasmarse en ellos las habilidades y competencias
requeridas para el puesto, el reclutador tendra la responsabilidad de apegarse a
ellos y en el caso de no ser asi, justificar la contratacion del personal que no

cuente con las habilidades solicitadas.

En general, los perfiles de puestos suministran la percepcidon que tiene la
organizacion respecto de las caracteristicas humanas que se requieren para
ejecutar el trabajo, expresadas en términos de educacion, formacion, experiencia,
competencia, etc. y en torno a ello es muy importante mencionar que en cada uno
de los perfiles de puesto se debe plasmar el perfil ideal del ocupante y no las
tareas que actualmente se van desarrollando en el puesto, ya que éstas pueden

no ser las correctas y/o adecuadas para el desarrollo del area a la que pertenece.




1.1.1. Analisis y Descripcion de Puestos

Mondy y Noe (2005), Definen la descripcion de puestos como un documento que
proporciona informacién acerca de las tareas, deberes y responsabilidades del
puesto. Las cualidades minimas aceptables que debe poseer una persona con el
fin de desarrollar un puesto especifico se contienen en la especificacion del

puesto.

En cuanto al contenido de la descripcidn de puestos consiste en enlistar las tareas
o atribuciones que estructuran a un cargo y que lo va a diferenciar de otros, esta
enumeracion de tareas debe incluir: los datos generales del puesto asi como
nombramiento, y su ubicacién organizacional, esto es; marcando el departamento
y area al que pertenece; asi como el puesto del jefe inmediato y el personal que se

encuentre por debajo del puesto descrito.

Asi mismo se incluyen los requisitos relacionados con la persona que realizara el
trabajo como lo son los intelectuales que tienen que ver con las exigencias del
cargo entre los cuales encontramos la escolaridad, experiencia, habilidades vy
aptitudes; de igual forma es importante considerar las caracteristicas fisicas que

tienen que ver directamente con la cantidad y continuidad de energia y de




esfuerzo fisico y mental requeridos, capacidad visual y también la complexién

fisica que el ocupante necesita.

En estos aspectos se deberan considerar las condiciones ambientales que puedan
hacer el trabajo desagradable, molesto o sujeto a riesgos con el fin de valorar la
contratacion de candidatos a un alto nivel de adaptacion para mantener su

productividad y rendimiento.

Por otra parte se deben considerar las responsabilidades contenidas en el puesto,
las relaciones interpersonales indispensables a entablar y las consecuencias de
los errores mas comunes, entre los requisitos minimos pueden figurar exigencias
especiales del puesto, como por ejemplo viajes prolongados o trabajo nocturno.
Para evitar imponer requisitos poco realistas, las especificaciones deben basarse

en la manera como se realiza el trabajo.

Es muy importante que en cada descripcidn de puesto se indique quién lo elaboro,
revisd y autorizo, para el caso de que en el futuro surjan interrogantes, asi como
también es importante incluir la fecha de elaboracion misma que nos va a dar la

pauta para conocer la actualidad y vigencia del mismo.




Independiente de ello y hablando en torno a capacitacién, los perfiles de puesto
nos dan una clara idea de las necesidades de formacion continua en ciertas areas
de la organizacion, por ejemplo; si se tiene un perfil de puesto que solicite una
persona con conocimientos en contabilidad, Ley del Seguro Social y
conocimientos fiscales, sera necesario brindarle las herramientas necesarias para

contar con las actualizaciones que el tema requiere periddicamente.

Aunado a ello dichas descripciones nos permiten efectuar comparaciones del perfil
ideal contra el perfil actual del personal ocupante, mismas que nos arrojaran datos
sobre la eficacia del reclutamiento y seleccién de personal, por otra parte nos
permitiran comenzar con una deteccion oportuna de necesidades de capacitacion,
ya que si en la comparacion del perfil vs. el ocupante se obtienen discrepancias
que no pongan en riesgo los objetivos cualitativos y cuantitativos del
departamento, se pueden implementar métodos de capacitacion que funjan como
reforzadores o en su caso brinden las herramientas necesarias para desempenar

adecuadamente el cargo.

El andlisis de puestos es el procedimiento sistematico de reunir y analizar

informacidén sobre:

e El contenido de un puesto (tareas a realizar).

e Sus requerimientos especificos.




o El contexto en el que las tareas son realizadas.

e Qué tipo de personas deben contratar para esa posicion.

En el analisis de puestos se debe revisar la interrelacion entre los puestos. En
ocasiones pueden verificarse superposiciones de tareas o la existencia de tareas

no realizadas.

Para Martha Alles (2009)

Las conclusiones de una adecuada descripcion de puestos influyen en
diversos aspectos relacionados con el personal de la compafia, partiendo
de una correcta seleccion y posterior evaluacion, y pasando por las diversas
acciones que la organizacién desarrolla tendientes a mejorar el desempefio
de las personas a través de actividades de formacién y desarrollo. A partir
del momento en que se conoce qué se requiere para tener éxito en el
puesto de trabajo de cada integrante de la organizacion, es posible llevar
adelante esas actividades de una manera mas efectiva, con mejores

resultados.

1.2. Recursos Humanos en la Organizacion
Farias, (2004) “llama capital humano al grupo de personas que, organizadas bajo

una entidad (empresa, institucion, asociacion, cooperativa o instituto), contribuyen




a la consecucion de la oferta de un servicio, producto, bien o satisfactor. Estas
personas son libres y dignas, tienen derechos consagrados y por voluntad y
conveniencia se agrupan para contribuir con su talento, inteligencia, dedicacion y

fuerzas a proveedor de productos, bienes o servicios a otros.”

Las personas y las organizaciones estan en un proceso continuo de atraccion
mutua. Es por ello que hablar de captar el mejor personal representa uno de los
factores mas importantes en las ultimas décadas en materia de gestién de

recursos humanos.

El capital humano en la actualidad sin duda alguna es el recurso mas importante
dentro de una empresa ya que es éste quien se involucra directamente en el
proceso de servicio y/o productivo, en donde la calidad ya no so6lo depende de la
cantidad si no del cumplimiento de requisitos en combinacién con variables de
tiempo y costo; y es precisamente en este punto donde el grado de formacion y

capacidades de las personas marcaran una diferencia organizacional.

Por lo anterior el proceso de recursos humanos en terminos de atraccion,
retencién y formacion de personal es un proceso fundamental para coadyuvar el

logro de la estrategia, objetivos, mision y visidn del negocio.




1.3. Procesos de Seleccion Técnica de Personal
Acorde con el Diccionario de la Lengua Espafola la integracion consiste en

componer un todo con sus partes.

‘Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la
organizacion y la planeacion sefalan como necesarios para el adecuado

funcionamiento de un organismo social” (Reyes Ponce, 1968)

La calidad de las personas que integran una institucion constituye una diferencia
entre aquellas instituciones que tienen éxito y aquellas que fracasan, y si los
colaboradores de los que nos rodeamos para llevar acabo el trabajo nos son los

mas aptos, asi seran los resultados que vamos a obtener.

“La seleccion de Recursos Humanos es el proceso mediante el cual las
caracteristicas, cualidades personales y laborales de un candidato de empleo se
comparan con las de otros, a efecto de elegir de entre ellos al mejor para cubrir la

plaza vacante en una organizacion (Guth, A. 1994)"

Para poder efectuar una adecuada seleccidn es necesario considerar puntos como

los siguientes:




¢ Que el departamento responsable de la atraccion de personal conozca la
estrategia del negocio y cdmo el capital humano agregara valor al mismo.

e Contar con la suficiente informacién que pueda detonar el inicio del
proceso seleccion de personal (entradas de personal)

e Tener clara la estructura de la empresa para conocer el nivel del puesto,
las caracteristicas, salario y prestaciones que la empresa otorga

e Conocer las caracteristicas con las que debe contar el candidato a cubrir
el puesto en cuestion.

e Considerarlas politicas con las que cuente la empresa para poder llevar a
cabo este proceso.

e Pensar en todo momento en las necesidades de los clientes.

Finalmente es importante considerar que antes de tomarse una decisidn con
respecto a algun candidato, debe reunirse toda la informacion posible de cada uno

de ellos y analizar esta profundamente; hecho esto, se tomara la decision final.

Existen algunos elementos que pueden ayudar a determinar por qué seleccionar a
uno u otro candidato, con los cuales siempre comparamos las ventajas y
beneficios que nos brindara cada uno de ellos: Cualidades, aptitudes,
conocimientos, experiencia y vision a futuro, todo lo anterior y en conjunto con las

pruebas aplicadas durante el proceso de seleccion aporta un panorama general




del candidato como persona y como posible trabajador de la empresa, si tiene la
capacidad para desempenfar el puesto y si esta dispuesto a desempenarlo y a
alinearse con la organizacidén. Solo el conjunto de todos estos elementos nos

llevara a tomar la mejor decision de seleccion.

Una alternativa de seleccion es incluir a una preseleccion de candidatos en un
programa de induccion y con base en los resultados generados de dicho proceso
elegir al candidato mas apto para ocupar el puesto; sin embargo esto conlleva a
tener un gasto extra, dado que la empresa debe cubrir los costos tanto del curso
como remunerar a los candidatos y si la empresa no cuenta con la suficiente

liquidez esto no podra ser posible.

Para poder entender a detalle el proceso de Recursos Humanos es importante
hablar de administraciéon de personal para lo cual es preciso tener presente el
concepto de administracion general; disciplina que de forma general se encarga

de encaminar sus recursos hacia el logro de un objetivo.

Silva y Mata (2005) refieren los antecedentes de la administracion a Max Weber
en donde se trataba de dar un orden al trabajo, esto con mayor énfasis a partir de

la revolucion industrial.




Paniagua (1979) senala que Taylor y Fayol por medio del método cientifico
lograron ordenar procesos productivos en donde el conocimiento genérico se
volvio especifico, de saber todo el proceso y lo que interviene en él se reducia en
conocer solo una parte del mismo despojando asi del conocimiento a la gente.
Aunado a la organizacidon de los procesos y tareas se afiaden como requisitos
ciertas caracteristicas de la personalidad que sumados a las necesidades de
habilidades y conocimientos las organizaciones comenzaban con la seleccion de
personal en donde se dejaba de lado la idea centralizada de “poder trabajar’ y se

enfocan en “eres seleccionable para poder trabajar.”

Los diferentes sucesos historicos del proceso administrativo y su inclusién a las
organizaciones provocaron en cierta medida que las necesidades de los obreros
se hicieran diferentes a los objetivos de la organizacién, aunado a ello en los anos
30 y 40 se agregan los términos eficaz y eficiencia que siguen vigentes

provocando en algunas ocasiones la especializacion sobre funciones unicas.

Con la intencion de hacer sentir que el trabajador cumple sus necesidades con los
elementos que la organizaciéon le provee, se comienza con la administracién de
personal que busca aplicar el proceso administrativo a la gestién del capital
humano y sus implicaciones en beneficio del mismo y de la organizacién; cabe

mencionar que el perfil del administrador de personal debe ser mas estratégico y

10




menos operacional, se debe perder el miedo a potencializar las organizaciones a

través del capital humano.

Si bien la administracién de personal asi como el proceso administrativo se ha
aplicado en las organizaciones de manera funcionalista es importante mencionar
que no hay una formula exacta para administrar personal considerando que el
recurso mas dificil de mantener alineado es el recurso humano, no obstante una

vez que se logra los beneficios son innumerables.

De forma general el proceso de recursos humanos lo podemos mostrar de la

siguiente manera (Figura 1).

Necesidades de Entrada de Retencion Desarrollo Resultados
la organizacion. Personal de Personal de Personal Esperados

Salida de
Personal

Figura 1. Mapa general del proceso de Recursos Humanos.

Las necesidades de la organizacion son aquellas que detonan el comienzo para la
atraccion de talento. Estas necesidades pueden ser de naturaleza operativa

(incremento de servicios y/o clientes, proyectos de trabajo), estructurales

1"




(modificacion de la estructura de la organizaciéon debido al crecimiento de la
misma o de algun departamento) y comunmente las de naturaleza operativa

suelen ser en algunas ocasiones temporales.

La entrada de personal son todas aquellas actividades relacionados con el
proceso de reclutamiento y seleccion del capital humano para incorporarse a la

empresa.

El proceso de retencidbn de personal esta directamente relacionado con el
desarrollo de un marco de trabajo estratégico que pueda funcionar para los
distintos niveles de la organizacion, debe ser flexible para incluir los diferentes
tipos de incentivos que reconoceran el valor agregado de los empleados sin

demeritar el desempefno promedio de otros.

En el desarrollo de personal las actividades estan enfocadas a alinear al personal
a la organizacion, lo que implica el conocimiento de la mision, vision, filosofia y
estrategia, aunque no solo incluye el conocimiento si no la ejecucion 6ptima de las
actividades a su cargo que promuevan el logro y reforzamiento de estos factores,
por otra parte, involucra la promocion del desarrollo de habilidades y destrezas del
personal pensando en que debe lograrse que se conviertan en socios estratégicos

para la empresa.
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Los resultados esperados involucran la medicion del desempeno de los
empleados en ejecucion de sus actividades, es importante mencionar que el
enfoque de esta evaluacion debe dimensionar el objetivo de la misma y los
estandares cuantitativos y cualitativos de medicion, la idea centra el que el objeto
no es el trabajo si no la persona en el trabajo lo que formaliza el acto de
comunicacion jefe colaborador ya que ambos estan en permanente contacto e

interaccion.

En este proceso existen varios factores que pueden detonar la salida del personal
pero primordialmente interactuan dos; la evaluaciéon del desempefio y el desarrollo
de personal, ya que si en alguno de estos dos se detectan factores que puedan
afectar la integridad del trabajador o de la empresa lo ideal es promover la salida

mas sana para ambas partes.

Contar con un proceso de recursos humanos Optimo y estratégico no solo de
servicio le permitira a la organizacion centrarse en el recurso mas importante: el

capital Humano.
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Con lo anterior y derivado de las necesidades de la empresa en la que se decidio
trabajar nos centraremos en los procesos de entrada y desarrollo de personal o

comunmente conocidos como seleccion y capacitacion.

Binet A. (1905) pedagogo y psicologo francés, cred el primer test de inteligencia,
innumerables psicélogos han desarrollado instrumentos de medicién de
inteligencia, aptitudes, destrezas especificas, intereses, conocimientos y de
personalidad. Con estas herramientas se hace mas objetivo el analisis de

caracteristicas de candidatos a ocupar un puesto determinado en una empresa.

Es por eso que el psicélogo realiza la labor de reclutamiento y seleccion de
personal y en la mayoria de las ocasiones cubre también la contratacion e

induccion del mismo.

El reclutamiento o seleccion consiste en atraer a los mejores candidatos posibles
hacia la empresa que solicita personal para cubrir una vacante. En este punto es
donde podemos decir que comienza el proceso de seleccién, en el cual
intervienen poco las herramientas propiamente psicologicas, ya que las utilizadas
son mas del rango de comunicacion. Lo que podemos demostrar que si es

totalmente psicolégico y el pan de cada dia son: la entrevista y la bateria de
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pruebas psicoldgicas, que son las técnicas e instrumentos base en un proceso de

seleccion tradicional.

Actualmente se emplean muchos instrumentos de valoracion psicologica con el
objetivo de comprobar la semejanza entre el perfil con el que cuenta la persona vy
el deseado para poder cubrir dicha vacante, con estos instrumentos podemos
definir el comportamiento cotidiano del individuo, comportamiento bajo presion, asi

como su vision y desarrollo dentro de las labores a realizar en la empresa.

1.3.1. Proceso de Seleccién

Esta fase implica una serie de pasos que requieren de una inversion de tiempo, el
cual en ocasiones puede ser tomado como tiempo perdido. Estos factores pueden
resultar molestos tanto para los candidatos que desean iniciar de inmediato, como

para los gerentes de los departamentos que requieren las vacantes. (Figura 2)
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Necesidades de la Organizacion

Algunas causas de una vacante

Nueva Creacién

Modificacion de estructuras organizacionales
Vacante

Promocién
‘ Rotacién de personal
Proyectos
Requisicion
de Personal

Proceso de Proceso de
Reclutamiento Seleccion

L Filtro de solicitudes
Activacion de
vacante en fuentes

Contratacion

de reclutamiento
Entrevista (s)

Evaluaciones:
Técnicas,
Psicométricas,
Socioecondémicas,

Médicas (segun las
politicas de la
empresa

Figura 2. Proceso de seleccion de personal creado para la empresa.

Como ya se ha mencionado anteriormente existen una serie de factores que son
parte de la seleccion, la cual inicia en el momento en la que se genera la vacante y
termina con la firma del contrato. En general dicho proceso contiene fases

importantes, las cuales estan ligadas entre si por factores que arrojan un resultado
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final global, mismo que fungira como coadyuvante a la toma de una decision para

la contratacion del personal, siendo estas las siguientes:

A continuacién se detalla el proceso:

Una vez creada la vacante se activa el proceso de reclutamiento lo que significa
reunir candidatos para ocupar un puesto. Pero para que esos candidatos sean los
idoneos, se requiere por parte del que solicita que se cubra la vacante la

formulacién de una requisicion de personal.

“Este documento debe elaborarse teniendo en cuenta la descripcion del puesto y
contando cuando sea necesario con la asesoria de un analista de puestos.
Deberan seguirse también las politicas y procedimientos que al respecto deben
existir en la institucion: verificacion de la aprobacion del presupuesto de personal
correspondiente, autorizacion de la requisicion por las personas indicadas,

justificacion de la requisicion, etc. (Famularo, 1970)"

En cuanto a la activacion de las fuentes de reclutamiento podemos encontrar las

siguientes:

Internas

e La propia empresa (promociones y recomendaciones)
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Externas

e Solicitudes de empleo

e Agencias de colocacién

e Bolsas de empleo electronicas

e Escuelas

e Sindicatos y centrales de obreros
e Bolsas de trabajo

e Ferias

e Conferencias y cursos

¢ Anuncios en periddicos, revistas.
e Otras empresas

e Juntas de intercambio.

e Redes sociales.

De todas las fuentes el reclutador debe seleccionar la que sea mas adecuada para
el tipo de personal que esta buscando, ya que ciertas fuentes son mas aplicables

para determinados perfiles.

La seleccion de personal consiste en escoger a la o las personas mas calificadas

para ocupar la posicion vacante.
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Existen varios instrumentos de seleccion, aunque no todos son aplicables para

todos los tipos de personas, entre ellos tenemos los siguientes:

e Solicitud de empleo

e CV

e Entrevistas

e Examenes de conocimientos
e Pruebas de habilidades

e Pruebas psicométricas

e Examenes médicos

e Estudios socioeconémicos

e Periodos de prueba

Cada uno de estos instrumentos tiene sus alcances y limitaciones, para la
aplicacion de algunos de ellos es necesario el conocimiento de los especialistas

del proceso.

La herramienta que no puede faltar actualmente en cualquier empresa es la
entrevista, la cual es una interaccion entre los individuos, en donde se ejercera
una accion reciproca paralela tanto en el entrevistador como en el profesional,
esta requiere de un adiestramiento y supervision, que incluye el conocimiento de

si mismo con el que contribuira en la objetividad al valorar la informacién recibida,
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disminuyendo los prejuicios y la contaminacion por limitaciones, que le son propias

al entrevistador.

La entrevista pretende detectar a groso modo los aspectos mas visibles del
candidato y su relacién con los requerimientos del puesto, por ejemplo: Apariencia
fisica, facilidad de expresion verbal, habilidad para relacionarse, etc., con el objeto
de descartar aquellos candidatos que de manera manifiesta no reunen los
requerimientos del puesto que se pretende cubrir; debera informarse también la
naturaleza del trabajo, el horario, la remuneracion ofrecida, las prestaciones, a fin

de que él decida si le interesa seguir adelante con el proceso.

Para llevar a cabo una entrevista requerimos de ciertos documentos como lo son:
1. Solicitud de empleo

2. Curriculum Vitae

Los cuales nos serviran como base para todos los demas procesos ya que es

informacion comprobable y comparable entre los diferentes candidatos.

Para hacer la revision de un Curriculum o de una solicitud mucho mas precisa,
podemos apoyarnos con una lista de requerimientos y conforme vayamos

revisando dichos documentos ir palomeando dentro de la misma con los puntos
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que se estan cumpliendo y de esa manera poder dar una solucién mas acertada

del candidato mas apto para ocupar nuestra vacante.

Posteriormente podemos preparar la entrevista, la cual puede estar conformada

por diferentes tipos de preguntas como lo son:

e Cerradas: limitan la conversacioén, se usan para clasificar y confirmar la

informacioén

e Abiertas: favorecen la conversacion, se usan para explorar y recolectar

informacion.

e Generales: son genéricas para la mayoria de los puestos y solicitantes

o Enfocadas: relacionadas con el solicitante y el puesto.

e Provocadoras: se usan para ir mas a fondo, en la busqueda de informacion.

e Desempeiio Pasado: enfocadas a la conducta real del solicitante.

e Hipotéticas: suponen una situacion asumida o de la vida real.

e Autoevaluacién: explora la consciencia del solicitante asi como la

objetividad de él mismo.
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Se han utilizado diferentes términos para llamar a los tipos de entrevista; dirigida,

semidirigida, no dirigida, cerrada, abierta, estructurada, no estructurada, etc., pero

en general todas expresan lo mismo por lo cual es recomendable utilizar la

siguiente clasificacion:

Segun Arthur, D. (1995): Entrevista Directa: Donde el entrevistador tiene
mayor actuacion realizando preguntas de acuerdo con un interrogatorio
previamente disefiado encaminado a obtener informacidén sobre areas mas

especificas.

Entrevista Indirecta: Donde el entrevistador toma la parte mas activa, ya
que formula preguntas abiertas con el objetivo de sefalar el area de interés

y dejar que el candidato hable de ella de la forma que desee.

Entrevista Mixta: es la combinacion de las dos anteriores, se realizan
preguntas directas y conforme va transcurriendo la entrevista se dejara que

el entrevistado se exprese con mayor libertad.

Entrevista de tension: se pone al candidato en una supuesta situacién de
conflicto directamente relacionado a las labores a desempenar dentro de la
vacante a cubrir, en la cual debera responder de qué forma le daria

solucion a la situacién planteada.
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e Entrevista de Grupo: a varios candidatos se les reune y se les plantea un
tema para que se desenvuelvan en grupo y el entrevistador observe vy

analice las reacciones de los candidatos.

e Entrevista Profunda: hace preguntas que cubren distintas areas de la vida

del solicitante, relacionadas con el empleo.

Al elegir y aplicar alguna de estas opciones podemos encontrar diferentes tipos
de solicitantes los cuales pueden llegar a ser nombrados como “solicitantes

problema” algunos casos de este tipo, con los que nos encontraremos pueden

ser:
e hablador
e callado
e evasivo

e nervioso

e escondido

Como la entrevista suele ser una herramienta muy subjetiva, es el factor que
mas influye en la decision final respecto a la aceptacion de un candidato al

empleo, ademas cuenta con innumerables aplicaciones: eleccion en el
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reclutamiento, seleccion consejeria y orientacion, evaluacion del desempeno,

desvinculacion, etc.

La entrevista es un sistema de comunicacién y se encuentra ligado a los

siguientes elementos:

1. La fuente - El candidato.

2. El transmisor - Instrumento codificador que transforma el mensaje en

palabras.

3. El canal - Las palabras y los gestos

4. Instrumento para descifrar - Entrevistador y entrevistado

5. El destino - Quien recibira en el mensaje

Estos puntos aunque son parte importante de la entrevista son de probabilidad y
no determinan nada, ya que puede haber mala transferencia de informacion en

uno o cada uno de ellos.

“La entrevista es el método mas utilizado en la seleccién aun con su objetividad,

los objetos intangibles atribuidos en la seleccion son importantes para el buen
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desempeio en el cargo, y la evaluacion que una persona capacitada haga es

mejor que ninguna otra” (Chiavenato, I. 1995).

Existen 5 etapas para desarrollar la entrevista y es importante que las tengamos

en cuenta antes de llevarla a cabo:

Preparacion: Independientemente de su extension o nivel es necesario

prepararla para obtener los datos que necesitamos.

Ambiente: puede ser fisico, hace referencia al lugar o espacio donde se
realizara la entrevista. Se debe tomar en cuenta el espacio psicolégico que
se refiere a lo ameno y cordial que tiene que ser el proceso de entrevista.
Es tarea del entrevistador preparar el ambiente en que se llevara a cabo
esta, puede considerar determinados factores en funcion a las reacciones
del entrevistado que pretende conocer, el ambiente tiene mucho que ver
con la actitud que presenta el entrevistador desde el momento que recibe al

candidato o solicitante de |la vacante.

Desarrollo de la entrevista/cima: es el momento mas importante del
proceso, ya que es donde ambos componentes obtienen la informacion que
desean, por medio de la cual se van a explorar las areas que se
comenzaran a revisar de manera general y que sirven también para la

elaboracion de la solicitud.
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e Terminacion de la entrevista: 5 o 10 minutos antes de dar por terminada la
entrevista, se anuncia el final de la misma, dandole la oportunidad al
solicitante para que haga las preguntas que estime pertinentes y manifieste
sus impresiones sobre la entrevista misma, finalmente, se le da a conocer

cual es el siguiente paso.

e Evaluacién del candidato: es cuando el entrevistado se retira y el
entrevistador comienza a analizar cada punto, ya que aun tiene los

recuerdos recientes.

Einstein K, (1979) aconseja que:

En primer lugar preséntese a si mismo con su nombre y posicién dentro de la

empresa

Evite que el candidato asuma una actitud defensiva, eliminando cualquier

ambiente ven el cual él se sienta interrogado.

Para comenzar escoja de su curriculum o solicitud, algun tema para iniciar la
conversacion, creando un clima de cooperacion en donde el candidato se sienta

motivado a hablar.

Establezca desde un principio que usted es el que dirige la entrevista y expliquele
en qué secuencia se desarrollara la misma, para que él no insista en los primeros

momentos en satisfacer su curiosidad.
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No permita que la entrevista sea interrumpida por otras personas o por llamadas
telefonicas. Estas interrupciones disminuyen el tiempo real de la misma, perturban

la atmosfera de confidencialidad y distraen la atencion sobre temas importantes.

Nunca trate de iniciar la entrevista vendiendo el puesto al candidato.

Evite hablar demasiado ya que asi revelara al entrevistado, lo que a usted le gusta

oir, distorsionandose el objetivo de la entrevista.

1.3.2. Informe de la entrevista

Es la informacién y conclusion de la entrevista, en relacidon al objetivo de la misma
la cual se lleva a cabo inmediatamente después de concluida con el objeto de no
omitir ningun detalle que pueda distorsionar el resultado realmente logrado. Debe
ser claro, concreto y comprensible para que si en un futuro alguien tiene que

consultarlo le sea facil hacerlo.

El trabajo o tarea del entrevistador no termina aqui, se recomienda que para si
mismo realice una critica sobre la entrevista efectuada, en la cual conteste
preguntas como las que a continuacion se enlistan, asi sabra con mayor precision
que obtuvo la informacién que necesitaba y si cubrié todos los puntos de la

entrevista anteriormente mencionado:
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1. ¢ Obtuve informacidén necesaria antes de la entrevista?

2. ¢Pude establecer el rapport?

3. ¢Alcancé el objetivo?

4. ¢La entrevista se realizo de acuerdo a lo planeado?

5. ¢Logré darle seguridad al entrevistado?

6. ¢Consegui el acercamiento requerido?

7. ¢Me mostré tranquilo y sin presiones?

8. ¢Presioné al entrevistado cuando fue necesario?

9. ¢El entrevistado estima que vali6 la pena la entrevista?

1.3.3. Errores mas comunes durante la entrevista

El error mas comun es el Efecto de Halo, esto es una tendencia a sentir simpatia o

antipatia por alguna persona, sin que exista una justificacion objetiva.

Otro de los errores con los que nos podemos encontrar es el realizar una

entrevista prolongada, es decir, que invirtamos mas tiempo del estipulado desde
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un principio. Una equivocacion puede ser la falta de interés en algunos aspectos
de la entrevista generando un cumulo de datos y un descuido total. Se debe de
tener en cuenta que cada entrevistado es diferente por lo tanto cada entrevista

debe ser diferente, unica, individual y personal.

En muchas ocasiones llegamos a influir en las respuestas con la finalidad de
escuchar la respuesta esperada y nos lleva a obtener informacién que no identifica
al entrevistado y cuando ocupe la vacante puede no darnos el rendimiento y los

resultados que se esperaban.

Todos estos errores debemos tenerlos presentes cada que llevamos a cabo una
entrevista para no cometerlos o intentar no cometerlos, todo esto ira mejorando

con el paso de la practica del entrevistador.

La entrevista proporciona diferentes datos acerca del sujeto, como:

e Personalidad

e Comportamiento

e Actitudes

e Valores
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e |ntereses

Siempre y cuando se maneje de manera adecuada, ya que si el instrumento lo

aplicamos bajo dichas condiciones sera mas valido en cuanto los datos arrojados.

Otras herramientas comunmente utilizadas son las siguientes:

1.3.4. Pruebas de Conocimiento o de Capacidad

El principal objetivo de las pruebas es evaluar el grado de nociones,
conocimientos y habilidades que se van adquiriendo en el estudio, la practica y el
ejercicio, asi como el nivel de aplicacion de los mismos a observar. (Arias, F.

1995)

Existen diferentes tipos de pruebas las cuales podemos diferenciar por la forma de

aplicacion como se muestra en el siguiente listado.

1. Orales — preguntas y respuestas verbales

2. Escritas — preguntas y respuestas escritas

3. De la realizacion — efectuar un trabajo, mecanografia, taquigrafia, disefio o

manejo de maquinaria o algun vehiculo.
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4. En cuanto al area de conocimiento, pueden ser generadas o de cultura, y
especificas cuando son conocimientos mas técnicos relacionados con el

puesto de trabajo.

Como se elaboran:

1. Tradicionales: disertativo, expositivo.

2. Objetivas: por medio de pruebas objetivas (definirlas)

3. Mixtas

1.3.5. Técnicas de simulacion

La técnica de simulacion se lleva a cabo cuando ya contamos con los resultados
de las pruebas psicologicas y de las entrevistas y es cuando se somete al
individuo a una simulacién de una situacién que podria enfrentar desde el 1er dia
para asi poder obtener una expectativa mas realista de su comportamiento en su

futuro cargo.

El proceso de seleccidbn no solo trata de aceptar o rechazar candidatos sino
conocer aptitudes y cualidades con objeto de colocarlo en el puesto mas a fin a

sus caracteristicas.

31




Hasta este punto hemos revisado las dos primeras fases del procedimiento de
reclutamiento y seleccion de personal siendo estas la Entrevista y Las pruebas
psicométricas, al finalizar ellas nos encontramos con la siguiente fase la cual

describiremos a continuacion:

1.3.6. Estudio socioeconémico

Al realizar una investigacion socioeconémica se cubriran 3 areas importantes:

a) Proporcionar una informacion de la actividad social de la familia.

b) Conocer lo mas detalladamente posible la actitud, responsabilidad y

eficacia del trabajo del candidato.

c) Corroborar la honestidad y veracidad de la informacidn proporcionada.

Cuando realizamos un estudio socioecondémico se exploran areas para poder
obtener la informacion anteriormente mencionada, estas areas de manera muy
general son los antecedentes personales, familiares, laborales y la situacion

econdmica del candidato.
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La siguiente fase de este proceso es el examen médico, mismo que describiremos

a continuacion.

1.3.7. Examen médico

Una de las pruebas de trabajo que se sugiere llevar a cabo es el examen médico,
la aplicacion de este puede depender de cada organizacion y la naturaleza de sus
operaciones, en muchas de ellas tiene gran importancia, tanto que ha llegado a
influir en elementos tales como la calidad y cantidad de produccién, indices de

ausentismo y puntualidad.

Todo esto ha servido como puente legal, econdmico y social para establecer
reglamentos y politicas que tienden a proteger al capital humano cuando ingresa a
un trabajo asi como al grupo laboral que esta en funciones, evitando ubicar al

candidato en trabajos que por su naturaleza fisica no desempefiara eficazmente.

Al realizar el examen médico se cumplira con una serie de metas en particular
como lo son:

e Contratar personal apto para realizar determinado trabajo.

e Proteger a los colaboradores de la organizacion.

33




e Proporcionar el desarrollo al acoplar la capacidad del trabajador al tipo de

puesto a desempenar.

e Proteger al aspirante de futuras enfermedades profesionales al valorar su

estado de salud.

1.3.8. Examenes psicométricos

En esta etapa del proceso técnico de seleccion se hara una valoracion de la
habilidad y potencialidad del individuo, evaluando la capacidad de su
cumplimiento a los requerimientos del puesto y de las posibilidades de su futuro

desarrollo.

Por la importancia de estos para el presente trabajo se ahondara mas a detalle

sobre el tema en el punto 1.4.

1.3.9. Decision final y contratacion

Al dar cumplimiento a cada una de las fases del proceso que se acaban de
mencionar, llegamos a la parte final del procedimiento denominada decision final,
debemos recordar que cada una de estas etapas tienen un peso de cierto grado

de importancia para el mismo, y en determinado punto se relacionan una con la
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otra, aun para muchos profesionales de estas areas son pasos inutiles que
acarrean una pérdida de tiempo, no obstante de ello depende que la productividad
de la organizacion fluya en una direccion adecuada y asi evitar la rotacion de

personal.

Con toda la informacion que ya se ha recabado en el transcurso de todo el
proceso de seleccion, se ha llegado al punto donde se procede a evaluar
comparativamente los requerimientos del puesto con las caracteristicas de los
candidatos, se presenta al jefe inmediato y de ser necesario al jefe del
departamento o gerente del area para tomar una decision final, lo cual se
recomienda ampliamente ya que este sera el jefe del futuro subordinado y quien

mejor que él para tomar la decision.

Al tomarse la decision final se informara a los no elegidos, al registro de los
candidatos que deberan ser considerados para futuras vacantes y a los que por
cualquier circunstancia no tengan ninguna posibilidad futura, asi como al

candidato elegido para proceder con la contratacion,

En ambos casos en que los candidatos no fueron elegidos, es funcion social y
obligacion profesional orientar a los candidatos no seleccionados para el mejor

aprovechamiento de sus recursos, para lo cual es necesario tener un conocimiento
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actualizado sobre el mercado de trabajo, de la zona, de la competencia o de

ramas industriales similares.

Podemos toparnos con que no tuvimos un proceso de seleccion exitoso en
muchos casos y que al llegar a la decision final nos demos cuenta que ninguno de
nuestros aspirantes son lo suficientemente aptos para cubrir la vacante, cuando

esto suceda puede ser por los siguientes factores:

e Mal diseio del perfil buscado

¢ Insuficiente numero del alternativas (demasiado direccionado)

e Cometer errores en le entrevista de seleccion

e Descuido de las constataciones de referencias

¢ No contener o perder de vista el objetivo final de la contratacion.

Una vez que se ha seleccionado a la persona adecuada para ocupar la vacante
existente, el siguiente paso consiste en proceder a contratarla. Existen al respecto
regulaciones en la Ley Federal del trabajo y en el articulo 123 de Ia Constitucidon

de los Estados Unidos Mexicanos, disposiciones expresas acerca de las
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caracteristicas, modalidades y requisitos que se deben cumplir parea legitimar la

relacion de trabajo.

Es conveniente consultar en dicha ley en donde con mayor detalle el empleador y
el empleado puede conocer cuales son sus derechos y obligaciones al

formalizarse la relacion de trabajo.

1.4. Bateria de Pruebas

La ciencia ofrece procedimientos racionales y disciplinados para llevar a cabo

investigaciones validas y construir un cuerpo de informacion coherente.

La objetividad en las pruebas industriales, tienden a ser, en su mayoria, de
naturaleza objetiva. La calificacion que obtiene el candidato en estas pruebas, no
tiene relacidon con los cambios de humor y las opiniones personales de la persona
que califica. Otra ventaja de las pruebas objetivas es que pueden ser calificadas
facil y rapidamente por auxiliares con un entrenamiento minimo. Este factor reduce
materialmente el costo de administracion del programa, comparado con lo que

costaria si se usaran pruebas subjetivas.
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1.4.1. Confiabilidad

Es la cualidad, la que hace que una misma prueba aplicada dos veces a la misma
persona en circunstancias idéntica, proporcione similares resultados; en otras
palabras, la confiabilidad indica si la prueba es constante en las mediciones de
menor importancia ocasionadas por la adquisicion de nuevos conocimientos vy
olvidos durante los intervalos que transcurren entre una y otra aplicacion de la

palabras.

1.4.2. Validez

Una prueba valida es aquella que mide lo que se quiera que mida, permitiéndonos
asi pronosticar lo que queremos pronosticas. Por lo tanto, para que una prueba
administrada a los candidatos tenga validez de prondstico en la seleccion de
personal, debe tener correlacion con algun indice de la eficiencia del empleado

obtenido posteriormente.

Es perfectamente factible que una prueba sea confiable sin ser valida. Por
ejemplo, una regla es un instrumento de medicion confiable en alto grado. Si se
aplica varias veces al mismo objeto rendira, aproximadamente, la misma
calificacion o lectura en centimetros. Sin embargo, no tiene validez alguna como
medida de la eficiencia de un empleado. Para la mayoria de los trabajos, no hay

ninguna relacion entre la estatura y el éxito del empleado.
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1.4.3. Estandarizacion

Es evidente que siempre que se desee comparar a cierto numero de personas con
respecto a las calificaciones de una prueba, es necesario que se les administre la
misma prueba o distintas formas de la misma. Por ejemplo, no se puede esperar
comparar las calificaciones de una prueba aritmética de dos solicitantes, uno de
los cuales ha pasado una prueba para la que no se necesita estar familiarizado
con operaciones mas complicadas que la division de las fracciones y los
decimales. Sin embargo, quiza sea menos evidente que el solo hecho de hacerle
preguntas idénticas a dos candidatos, no garantiza en si que estan pasando la

misma prueba.

En realidad, una prueba consiste de una serie de preguntas presentadas en
determinadas condiciones de iluminacion, ventilacién, espacio para trabajar,
asistencia de parte de los censores e indicaciones preliminares al participante,
entre otras. Las condiciones en que se realiza la prueba pueden afectar
considerablemente las calificaciones

Las pruebas psicométricas estan basadas en el andlisis del comportamiento,
sometiéndose a un examen bajo condiciones normativas, para verificar la aptitud
de intentar generalizar y prever cobmo se manifiesta ese comportamiento en

determinada forma de trabajo.
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Aptitud: Es la potencialidad o predisposicion de la persona para desarrollar una
habilidad o comportamiento, la aptitud es innata. Cuando uno ejerce debidamente

una aptitud en una practica constante esta se transforma en capacidad.

Capacidad: Es la habilidad real de la persona en determinada actividad o
comportamiento y se adquiere a partir del desarrollo de una aptitud mediante el

entrenamiento y la practica.

Existen pruebas de conocimiento y de aptitudes, la diferencia entre ellas es que la
de conocimiento ofrece un diagndstico mas acercado a la realidad de las
habilidades del candidato mientras que con la aptitud proporciona un prondstico de

su potencial de desarrollo.

La aplicacidon de una bateria de pruebas nos sirve para tener un marco de
referencias sobre el potencial intelectual y de personalidad del candidato, dentro

de las baterias a aplicar podemos encontrar 5 tipos de pruebas como lo son:

1. Personalidad

2. Inteligencia
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3. Interés

4. Rendimiento

5. Aptitud

Cada una de ellas sirve para un candidato en especifico y también dependera de
la vacante o puesto a cubrir. Dentro de cada una de las pruebas tenemos

diferentes puntos de vista a revisar como lo son:

e Velocidad

e Exactitud

e Destreza

e Habilidad fisica

e Comprension

Calculo/codificacion

Existe una gama muy amplia de pruebas que podemos utilizar en el proceso de
Seleccion Técnica de Personal, pero desgraciadamente hay poco conocimiento de
todas ellas y del para que nos sirven, se suelen utilizar las mas practicas, faciles y
las que requieran de menor tiempo de aplicacion y calificacion, asi este proceso

que es pesado para ambas partes puede ser un poco mas ligero.
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Aplicar una prueba no es un procedimiento complicado. Cualquier persona puede
ser entrenada para desempenar esta funcion. La sencillez relativa para administrar
las pruebas conduce a muchas personas a que lleguen a la errébnea conclusién de
que se necesita muy poca preparacion, y claro esta que esto es falso. No importa
quien administre la prueba ni cuantos anos de experiencia tenga, siempre se
necesitara conocer las peculiaridades de las pruebas especificas que se vaya a

aplicar.

Es necesario sefalar la importancia de los siguientes procedimientos para la

aplicacion de las pruebas psicologicas:

1. Las instrucciones de la prueba deberan seguirse siempre sin ninguna
desviacion. Esto significa que el administrador no debe cambiar ni en lo minimo
las instrucciones de la prueba. Si las instrucciones de la prueba. Si las
instrucciones no son suficientemente claras, esto debera tenerse en cuenta en el
momento de escoger la prueba. Los administradores deben comprender la

importancia de leer las instrucciones al pie de la letra.

2. Las preguntas de los candidatos deberan contestarse dentro del contexto de
las instrucciones de la prueba, esto puede consistir en repetir o parafrasear las

instrucciones de la prueba o en poner ejemplos de practica que aclaren cualquier
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confusion. Los candidatos deben comprender las instrucciones antes de que

comience la prueba.

3. Los limites de tiempo deben observarse estrictamente. Las recomendaciones

siguientes pueden ser utiles:

- Si la prueba tiene secciones con limites de tiempo breves, cinco minutos o
menos, cada examinador debe tener un cronémetro para controlar el tiempo
exacto.

- La mayoria de las pruebas solamente requieren de un reloj ordinario con
segundero. Cuando use un reloj, anote la hora en que comience el examen y la

hora en que termina.

- El examinador y sus ayudantes debe verificar, ocasionalmente, el progreso
de los examinados. La palabra ocasionalmente se usa porque los supervisores
suelen circular demasiado por el area. En muchos casos, esto no beneficia a los
candidatos y tiende a ponerlos ansiosos. Por otra parte, es necesario que de vez

en cuando se recorra el salon.

El mejor procedimiento para cerciorarse de que los candidatos estan de acuerdo

con el formato de la prueba es el de, por supuesto, asegurarse de que todos los

43




candidatos entiendan lo que se espera de ellos y la manera como van a responder

a los reactivos de Ila prueba antes de que ésta comience.

Minutos después de que comience el examen el examinador y los supervisores
deben caminar silenciosamente por el area para verificar que los candidatos estan
trabajando en las paginas correctas y marcando sus respuestas en el lugar
apropiado. Después de que los supervisores han completado sus rondas, debe
colocarse estratégicamente en Ilugares desde donde puedan atender
individualmente a los candidatos. No deben volver a circular hasta que comience

una nueva prueba.

1.4.4. Condiciones fisicas.

Thorndike y Hagen (1970), enumeran cuatro condiciones deseables para un
examen.

Afirman que los sujetos deben:

- Estar fisicamente comodos y emocionalmente tranquilos.

- No tener interrupciones ni distracciones.

- Poder manejar sus materiales de examen.

- Estar separados convencionalmente para disminuir la tendencia a que copien

"entre si".

44




1.4.5. Condiciones psicolégicas.

El clima psicoldgico es de primera importancia; depende mucho de las condiciones
fisicas y de la capacidad del aplicador del test para establecer rapport. El ambiente
psicologico varia con la exactitud del examinador. El examinador debe mostrarse
tranquilo y animado, de manera que los candidatos no se sientan amenazados por
la prueba. La importancia de la situacion psicoldégica se ha demostrado en
numerosos estudios. Estos estudios han revelado que la prueba debe
interpretarse a la luz de la situacidon del examen y que cuando hay buenas

relaciones con el examinador se proceden mejores resultados.

1.56. Integracion de Reportes Psicologicos
Se le llama asi a un conjunto de pruebas mediante las que se intenta obtener un
conocimiento acertado de las caracteristicas de un individuo en lo que respecta a

su inteligencia, personalidad, intereses y habilidades.

Una prueba psicoldgica esta constituida de una manera objetiva y tipificada de una
muestra de conducta. El psicologo laboral se enfrenta a la dificil tarea de tener que
seleccionar las diferentes pruebas que utilizara para la seleccidon de su personal y
que formara su bateria, ya que no existe una prueba que por si sola mida todas
las capacidades que deben poseer los candidatos a ocupar la vacante, por ello es

que se debe de contar con una bateria.
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Es importante disefar la bateria con base a las especificaciones del analisis de
puestos ya que en ellos veremos reflejado cuales son realmente las necesidades
de toda la empresa y de cada uno de los puestos con los que contamos, nuestra
bateria nos proporcionara al personal mas indicado y apto para la vacante con la

que contamos.

Para Grados, J. (2003) debemos tener en cuenta, sobre todo cuando
pertenecemos al area de Recursos Humanos y estamos a cargo de la seleccion
de personal, que al elegir una prueba ésta debera contar con ciertas

caracteristicas como lo son:

1. Graduable: Que su resultado puede ser expresado en cifras

2. Estandarizado: Que fue verificada en una gran cantidad de sujetos

3. Valida: cuantifica con precision lo que se desea medir

4. Confiable: Puede ser aplicada varias veces a un mismo sujeto en

circunstancias similares y obtener resultados analogos.

5. Inédita: que la prueba no sea conocida por el examinado.
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6. Debe contener dispersion: es decir, que los examinados pueden tipificarse

en grupos, segun su clasificacion.

7. Interesante: que atraiga la atencion del examinado.

8. Resultados uniformes: que los resultados sean rigidos, que no puedan ser

variados.

9. Objetiva: los resultados no dependeran de opiniones ni juicios personales

10. Constante: no debera alterarse sin previa autorizacion.

con estos puntos podemos comprobar que es muy dificil que una sola prueba nos
de todos los datos necesarios y por supuesto no podemos definirlo con solo la
bateria de pruebas si no que tenemos que llevar acabo todo el proceso de
selecciodn para que el resultado en conjunto nos arroje quien es el candidato.

Una bateria debe de estar bien planeada, sistematizada e integrada por pruebas
que proporcionen diferentes funciones psicoldgicas. Para crear una buena bateria

se deben considerar algunos puntos como lo son:

e El puesto: el cual con base a su analisis se obtienen las funciones

psicoldgicas con las que debe contar el ocupante.

e El Tiempo: la inversién de éste debe ser corta tanto para la aplicacion,

como la evaluacion e interpretacion de la misma.
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El Costo: deben seleccionarse pruebas que sean econdmicas y que se

ajusten a los requerimientos lo mas que se pueda

En general una bateria de pruebas para la selecciéon de personal, debe contar
minimo con cada una de las siguientes pruebas:

1. Inteligencia (de ejecucidn, verbal o ambas)

2. Personalidad

3. Interés o preferencias y valores

4. De aptitudes o habilidades

No podemos olvidar que cuando nos referimos a niveles, estamos hablando del
lugar jerarquico que ocupa el puesto dentro de la estructura organica de la
empresa, esto varia de acuerdo a la organizacion y a la dimension de la misma,
por ejemplo: podriamos hablar de un caso especifico que cuenta con un nivel

gerencial mayor, un nivel medio y al nivel bajo u operativo.

1.6.  Seleccién por Competencias

“El concepto de competencia surge en el mundo como respuesta a la necesidad

de mejorar permanentemente la calidad y pertinencia de la educacion y formacion

del recurso humano, frente a la evolucion de la tecnologia, la produccién y, en
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general, de la sociedad. Esto plantea el reto de identificar y aplicar nuevos
mecanismos que faciliten y fortalezcan la vinculacién entre educaciéon y trabajo,
espacios inmediatos en los que el hombre aprende y se desarrolla; por ello, resulta
urgente fomentar una cultura de educacién para toda la vida, que sea flexible, de
calidad y coherente con las necesidades del individuo, y en la que se reconozcan
socialmente los aprendizajes adquiridos por distintos medios. (Warner Cascante

2003)"

Seleccionar personal por competencias no es una tarea sencilla ya que
independientemente de requerir de un conocimiento sobre competencias y sus
implicaciones en el proceso de seleccion, requiere del dominio del proceso
completo; ya que, dependiendo del entendimiento de este se lograra una
sensibilizacion a la importancia de la inclusion de las competencias adecuadas en
la seleccion del personal, en el mercado pueden existir muchas personas
buscando trabajo; sin embargo, esto no implica que necesariamente sean las que
su empresa esta buscando.

La incorporacion de personas es un aspecto sumamente relevante en la
organizacion. Sin embargo, no es la unica forma de cubrir una vacante, ya que
primero se recomienda el analisis de los empleados actuales para ver si alguno de

ellos podria ser la persona adecuada.
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Antes de hablar de un proceso de seleccion por competencias debemos recordar
la importancia de contar con una definicion de perfil de puesto precisa, contratar a
la persona indicada, en el momento indicado y con el salario indicado es la tarea
compleja a cumplir, lo que nos obliga a contar con un perfil de puesto acorde a las

necesidades reales de la organizacion y del cliente.

La seleccion de personal, cualquiera que sea su nivel dentro de la organizacion,
no esta regida por leyes o normas de tipo legal, es por ello que es importante

utilizar medios profesionales para realizarla.

Los procesos de Seleccion basados en Competencias ponen el acento en la
identificacién de las competencias de base del puesto que cumplan las siguientes

condiciones:

e Competencias que los solicitantes han desarrollado y demostrado ya en su
vida laboral.

e Competencias con las que es posible predecir las perspectivas de éxito a
largo plazo del candidato, y que sean dificiles de desarrollar mediante
capacitacion.

e Competencias que se puedan evaluar de un modo fiable empleando una

entrevista focalizada.
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e Competencias ligadas a la cultura y la estrategia de la compaiiia.

La seleccidon por competencias se relaciona con identificar personas que al mismo
tiempo posean los conocimientos y las competencias requeridas; de la mezcla de

ambos elementos surgira el talento.
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CAPITULO IIl. CAPACITACION DE PERSONAL

2.1 Antecedentes de capacitacion

"El cambio cae como un alud sobre nuestras cabezas y la gente esta

grotescamente impreparada para luchar contra él. (Toffler 1970)"

Actualmente al hablar de capacitacion es muy facil referirnos a la necesidad de
especializar o desarrollar ciertas habilidades o competencias en beneficio del
hombre y su entorno; ¢ pero de donde surge esto? pues bien; basta detenernos en
una parte de la historia y precisar como trabajaban las personas en tiempos
remotos observando los monumentos arquitectonicos que aun existen, tales como
las piramides de Egipto, las de Teotihuacan o Peru; invariablemente se tuvo que
haber movilizado a un gran numero de personas con diferentes oficios,
responsables de desarrollar, aplicar y enseiar a los que menos conocimientos

tenian.

En el siglo Xll y a finales del Xlll con el desarrollo de los gremios, la revolucién
industrial asi como la incorporacion de objetivos y métodos de trabajo, surge la
necesidad de que el personal participe activamente y desarrolle una sola actividad

del proceso de fabricacion, generando asi una especializacién de trabajo derivada
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de un previo entrenamiento de ciertas actividades, surgiendo asi la fabricacién en

serie y en consecuencia los especialistas de determinado tipo de actividades.

Este cambio se debié a que derivado de la fabricacién en serie se propicio una
gran demanda de mano de obra capacitada para realizar tareas en el manejo de
maquinarias nuevas y adaptaciones de procesos comenzando con la caida de los

gremios

En México con el desarrollo de la industria y la creacion de grandes fabricas se
comenz6 con la divisibn de trabajos, en donde grandes aglomeraciones de
trabajadores se ponian en contacto con diferentes oficios de los cuales requerian
intervenir en contacto con solo una parte de los procesos de produccion aplicados,
lo que hacia evidente la necesidad de una especializacion en el desarrollo
continuo de procesos productivos y actualizacion de los mismos; si bien en esta
época no se contaba con instituciones enfocadas a desarrollar temas de
capacitacion de acuerdo a las necesidades de las organizaciones, fueron ellas
mismas quienes desarrollaron de manera individual subsistemas de capacitacion

para dar soporte a sus procesos de produccion.

Grados, J. (2007) cita que desde 1920 a la fecha la capacitacion ha sufrido una

evolucion continua, los gobiernos también han tomado en cuenta su existencia y
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han establecido mecanismos legales y operativos que se encargan de regir este

elemento.

Por otra parte la capacitacion es un tema que nos lleva a pensar en el nivel de
conocimiento que debe poseer el personal para la ejecucion Optima de las
actividades basadas en mejora continua y servicio al cliente y, es que, derivado
de la creciente demanda de servicios de seguridad privada que obliga a las
empresas a volverse mas competitivas o en algun momento seran remplazadas

por otras que cuenten con personal capaz de adaptarse a este entorno.

La capacitacion debe tomarse como un tema enfocado al desarrollo y logro de
resultados mas que al cumplimiento de requisitos y obligaciones; ya que, amarrar
el desarrollo del personal a la retencion del mismo y el logro de los objetivos
llevara a la empresa a un desarrollo y no solo a un crecimiento lo que a su vez
encaminara a la empresa a un nivel de madurez Optimo e incrementara la

competitividad.

Por lo tanto la capacitacion es la base del desarrollo y perfeccionamiento del
hombre en interaccién con un ambiente determinado (laboral, social, familiar, etc.).
No obstante es importante que antes de impartir capacitacion la empresa debe

fomentar una cultura de identidad empresarial basada en valores sociales, de
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productividad y de calidad en las tareas a realizar, ya que de esta forma habra una

mayor efectividad en aplicacion del conocimiento adquirido.

Cada vez es mas claro que los activos mas valiosos para marcar una diferencia a
nivel organizacional radican en los activos intangibles que acumule una economia:
conocimientos, destrezas especializadas, capacidad de cambio, habilidades y
competencias, es decir, capital intelectual y humano. Y es en esa direccidén hacia
la cual debe orientarse un genuino y oportuno proceso de seleccidn y

capacitacion.

2.2. Concepto de Capacitacion

El actual desarrollo de las organizaciones exige contar con personal altamente
calificado y en constante crecimiento, en donde adoptar el término de
profesionalizacion no solo debe ser aplicable al personal de mas alto nivel
jerarquico, sino a todos los niveles; pero sobre todo al personal que da soporte
base a la empresa, donde se debe poner fin a la improvisacién y comenzar con el
desenvolvimiento profesional basado en el desarrollo humano, comunicacion,
trabajo en equipo, cooperacion y coordinacion, soportado en valores morales y

éticos.
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Es evidente, que dado el cambio tan acelerado de nuestros dias se torna
necesario evaluar procesos y programas con una frecuencia cada vez mayor, en
donde el conocimiento es una fuente de poder y en este sentido estar lo mas

actualizado posible es imprescindible.

La capacitacion del personal debe ser un proceso constante de caracteristicas
flexibles y con parametros medibles y alcanzables, sin duda alguna actualmente el
proceso de capacitacion de personal ha caido en un concepto de pérdida de
tiempo, no obstante juega un rol muy importante en el desarrollo del personal que

labora dentro de una organizacion en crecimiento.

El proceso de capacitacion facilita el conocimiento completo del puesto en el cual
se desempefa el personal, facilita la identificacion y desarrollo 6ptimo de las

labores diarias y permite al trabajador un desarrollo integral laboral y personal.

Es necesario comenzar por comprender que es la capacitaciéon y para Martha
Alles (2005) se entiende como “aquellas actividades estructuradas generalmente
bajo la forma de un curso que implica una transmision de conocimientos y

habilidades de forma organizada, planificada y evaluable”.
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Basado en ello y como consecuencia de los naturales procesos de cambio de toda
organizacion y persona asi como la adaptacion a nuevas circunstancias internas
y/o externas podemos decir que la capacitacion es un proceso estructural
formativo basado en objetivos especificos y encaminado al desarrollo y/o
implementacion de conocimientos, habilidades y actitudes del personal en

beneficio de él mismo y por ende de la organizacion.

La capacitacion puede verse como un sistema de retroalimentacion derivada de
una secuencia programada de eventos que pueden ser visualizados y soportados
con objetivos especificos, en donde de forma secuencial cada uno de los
componentes de dicho sistema responde a etapas que podemos identificar como
procesos de entrada, conversidn, salida y retroalimentacion; siendo esto y de
manera especifica un sistema abierto que procesa necesidades y las convierte en
medios de persuasion y/o desarrollo enfocados a un objetivo aplicable, medible y

en constante desarrollo.

Aunque la capacitacion auxilia a los miembros de una organizaciéon a desempenar
su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse toda su vida laboral y pueden
contribuir al desarrollo de esa persona para cumplir con futuras responsabilidades.
Las actividades de desarrollo, por otra parte, ayudan al individuo en el manejo de

responsabilidades futuras, independientes de las actuales. Como resultado de
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esta situacion, la diferencia entre capacitacion y desarrollo no siempre es muy

clara o nitida.

Muchos programas que se inician solo para capacitar a un empleado concluyen
anudandolo a su desarrollo e incrementando su potencial como empleado de nivel

ejecutivo.

La capacitacion en la actualidad representa para las organizaciones uno de los
medios mas efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos
humanos respecto a las funciones laborales que deben desempenar en el puesto

de trabajo que ocupan.

Si bien es cierto que la capacitacion no es el unico camino por medio del cual se
garantiza el correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se manifiesta como
un instrumento que ensefa, desarrolla sistematicamente y coloca en
circunstancias de competencia a cualquier persona. Bajo este marco, la

capacitacion busca basicamente:

e Incrementar la productividad.
e Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el

desarrollo de la organizacion.
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o Propiciar y fortalecer el conocimiento técnico necesario para el mejor
desempeno de las actividades laborales.

e Proporcionar al trabajador una preparacion para desempefar puestos de
mayor responsabilidad.

e Promover el mejoramiento de sistemas y procedimientos administrativos.

e Contribuir a la mejora del ambiente laboral.

Por otra parte se puede decir que, derivado de la capacitacion se obtienen los

siguientes beneficios:

2.2.1. Productividad

“La medicion de la productividad es la base con que se puede medir la
competencia de la gerencia y hacer posible la comparacién entre las gerencias de
distintas unidades dentro de la empresa y de diferentes empresas. Porque la
productividad incluye todos los esfuerzos que la empresa realiza y excluye todo lo
que ella no controla...y la unica forma de medir ese factor crucial es hacerlo por
medio de una medicion por medio de la productividad que muestra cdmo se

utilizan los recursos y cuanto rinden éstos. (Drucker 1966)"

Las actividades de capacitacion son precisamente parte de estos esfuerzos que

menciona Drucker para incrementar la productividad y por ende no solo deberian
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aplicarse a los empleados nuevos; sino también a los trabajadores con
experiencia. Ya que capacitar a los empleados consiste en apoyarles a desarrollar
o adquirir los conocimientos, aptitudes y habilidades que se requieren para lograr
un desempeno Optimo. Las organizaciones en general deben dar las bases para
que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les

permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias.

2.2.2. Calidad

Los programas de capacitacion y desarrollo apropiadamente disefiados e
implantados, también contribuyen a elevar la calidad de la produccion de la fuerza
de trabajo. Cuando los trabajadores estan mejor informados acerca de los deberes
y responsabilidades de sus trabajos, cuando tienen los conocimientos y habi-
lidades labores necesarios, son menos propensos a cometer errores costosos en

el trabajo.

2.2.3. Planeacion de los Recursos Humanos

Una forma de asegurar el retorno de la inversion de los planes de capacitacion es,

mediante la implementaciones de adecuados planes de sucesion, carrera y

gestion de talento; de este modo, la inversion realizada en planes de formacién
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sera la que permita contar con talento disponible dentro de la organizacién sin

necesidad de recurrir al mercado para buscar un nuevo colaborador.

Los distintos programas organizacionales en relacion a la planeaciéon de los
recursos humanos deben responder a una estrategia a alcanzar, por lo que no
deben existir programas con objetivos contrapuestos, todos deben ser diseiados

en relacion a la estrategia.

Un modelo para construir talento organizacional implica, en especial, tomar en
cuenta las competencias, pero no sera el unico factor a tener en cuenta. Desde la
adecuacion persona-puesto hasta los planes de formacion, en todo momento se
debera tomar en consideracion las capacidades, conocimientos, experiencias y

competencias. (Alles 2009 pag. 97)

2.2.4. Salud y Seguridad
Una adecuada capacitacion ayuda a prevenir accidentes industriales, mientras que
en un ambiente laboral seguro puede conducir actividades mas estables por parte

del empleado.
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2.2.5. Dimension Psicolégica
La capacitacion genera un cambio de actitud, tanto para sus relaciones personales
como laborales, ademas, mejora su grado de motivacion, de seguridad en si

mismo, el nivel de autoestima, etc.

2.2.6. Desarrollo Personal

No todos los beneficios de capacitacion se reflejan en la misma empresa. En el
ambito personal los empleados también se benefician de los programas de
desarrollo administrativo, les dan a los participantes una gama mas amplia de
conocimientos, mayor sensacion de competencia y un sentido de conciencia; un
repertorio mas grande de habilidades y otras consideraciones que son indicadores

del mayor desarrollo personal

2.2.7. Prevencion de la Obsolescencia

La capacitacion continua es necesaria para mantener actualizados a los
trabajadores de los avances en sus campos laborales respectivos, en este sentido
la obsolescencia puede controlarse mediante una atencién constante al prondstico
de las necesidades de recursos humanos, el control de cambios tecnologicos y la
adaptacion de los individuos a las oportunidades, asi como los riesgos del cambio
tecnolégico. Las capacidades individuales estan siendo transformadas en

capacidades de la organizacién. Los gerentes y profesionales de Recursos
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Humanos deberan desarrollar constantemente las capacidades necesarias para el

éxito.

2.2.8. Supervivencia

La capacitacion bien administrada, influye en la eficiencia de las organizaciones,
por que se representa de manera directa en los subsistemas, (tecnologia,
administrativo, y el social-humano). La preocupacion fundamental de cualquier
empresario es el crecimiento y la consolidacién de su negocio o, por lo menos su

supervivencia.

Entre otras podemos mencionar las siguientes:

e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

e Mejora la relacion jefes-subordinados.

¢ Auxilia en la adaptacion de politicas organizacionales.

e Se agiliza la toma de decisiones y solucidn de problemas.
e Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

¢ Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

e Elimina costos al evitar recurrir a consultas externas.

e Alimenta la confianza y la posicion asertiva del individuo.
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e Eleva el nivel de satisfaccion en el puesto.
e Ayuda a suprimir los temores de la incompetencia o la ignorancia individual.

e Mejora la comunicacion entre grupos e individuos.

2.2.9. Ley federal del trabajo

La capacitacién y adiestramiento es la obligacion legal que desde 1970 le viene
impuesta a los patrones, esta consiste en capacitar y adiestrar a sus trabajadores,
correspondiéndole a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, promoverlas y
vigilarlas, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 40 Fraccion VI de la Ley
Organica de la Administracién Publica Federal y el reglamento interior de la propia

secretaria publicado en el Diario Oficial de la federacion el 04 de agosto de 1985.

Solo quedan legalmente relevadas de esta prestacion laboral las industrias
familiares, es decir, aquellos talleres familiares en los que exclusivamente trabajan

los conyuges, sus ascendientes y pupilos.

Esta institucion regulada por el Derecho del Trabajo elevada a rango constitucional
en 1978 es de orden publico e interés social, que beneficia tanto al trabajador a la
empresa como a la sociedad en general, tiene su fundamento en la necesidad y
conveniencia de hacer mas utiles y diestros a los trabajadores a fin de que haya

mas productividad y mejor calidad en los bienes y servicios de las empresas.
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La capacitacion y el adiestramiento tienen por objeto:

1. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador e
informarle y prepararlo en las nuevas técnicas.

2. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva creacion, es
decir un trabajo distinto al desempenado por el trabajador, o que abarca la
capacitacion.

3. Prevenir riesgos de trabajo.

4. Incrementar la productividad en sus dos aspectos: producir mas cantidad y
mejor calidad.

5. Mejorar las aptitudes del trabajador.

Estos objetivos tienen gran contenido de orden socio econdmico y tienden a
preservar la salud e integridad fisica del trabajador y mejorar al propio tiempo sus

niveles de vida.

Por otra parte la Ley Federal de Trabajo menciona que deben integrarse Las
comisiones mixtas de capacitacion y adiestramiento los cuales son los organismos
creados para establecer, coordinar y supervisar los programas y planes de
capacitacion y adiestramiento, por eso, antes de ponerse en ejecucion, deberan

integrarse en cada empresa, dichas comisiones. Estas comisiones son las que
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vigilan el funcionamiento y desarrollo de los planes y programas, proponer las
medidas que estimen mas adecuadas para su mejor implementacion vy

cumplimiento, responsabilizandose con sus resultados.

Las comisiones se componen de igual numero de representantes de los
trabajadores y de los patrones, los que son designados en proporcion al numero

de trabajadores con los que cuenta el centro de trabajo o empresa de que se trate.

De acuerdo a las recomendaciones de la Secretaria del Trabajo a través del
Sistema Nacional de Empleo, capacitacion y adiestramiento, publicadas en el
Diario Oficial de la Federacién, se sugiere que cuando la empresa tenga hasta 20
trabajadores haya un representante por sector; cuando tenga 21 a 100 personas,
haya tres por cada sector y que cuando se sobre pase el numero de 100
trabajadores, se designen cinco presentantes por cada uno de los dos factores de

la produccion.

Los requisitos indispensables que deben reunir los miembros de dichas

comisiones:

Para los representantes obreros:
. Ser trabajadores de la empresa

. Mayor de edad
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« Saber leer y escribir
. Tener buena conducta
. Ser elegido de acuerdo con los estatutos sindicales y a la falta de sindicato

. Ser elegido por asamblea de todos los trabajadores de la empresa.

Para los representantes patronales:
« Ser mayor de edad
« Saber leer y escribir
. Tener buena conducta
. Poseer conocimientos técnicos sobre las labores y procesos tecnologicos

de la empresa.

En la practica con frecuencia estas comisiones no verifican la verdadera

capacidad y conocimientos de los capacitadores.

Todos los planes de capacitacion y adiestramiento elaborados de comun acuerdo
entre los dos factores de la produccion tienen que presentarse para la aprobacion
de la Secretaria del Trabajo dentro de los sesenta dias siguientes a la celebracion,
revision o prérroga del contrato colectivo o en su caso, las modificaciones que se

hayan convenido a los planes ya aprobados por dicha dependencia.
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Por otra parte existen derechos y obligaciones a cumplirse por ambas partes en
relacion a capacitacion y adiestramiento de personal.

La obligacion a cargo del patron la encontramos en la fraccion Xl del apartado
"A" del articulo 123 constitucional, asi como en los articulos 132, 153, 139 y otros

del Cédigo Laboral.

La capacitacion y adiestramiento pueden ser impartida por los jefes inmediatos de
los trabajadores, asi como a través de los centros patronales o Camaras de la
Industria y de Comercio y también utilizando los servicios de las escuelas o
academias particulares que se han constituido o se constituyan para estos fines y
siempre que se encuentres debidamente registradas en la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social.

Al impartir los programas de capacitacion deberan sefalarse los dias y horas que
se estimen mas convenientes para su imparticiéon, tomando en consideracion la
naturaleza, actividades y caracteristicas de cada centro de trabajo, por lo que no

todos los cursos son iguales en todas las empresas.

La capacitacion y adiestramiento deben llevarse acabo en las horas de trabajo
aunque, desde luego, puede convenirse entre obreros y patrones que sea horario
mixto o inclusive en horas fuera de las correspondientes a la jornada de trabajo,

pero en estos casos generalmente el patrén tendra que pagarles a los
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trabajadores una retribucion extra. Esta ensefianza comprende tanto al trabajador

gue ya se encuentra laborando en la empresa como al que ingresa en la misma.

La practica nos ensefia que no siempre los trabajadores estan conformes y asisten
a estos cursos, los que se aconsejan impartir en el mismo establecimiento o
empresa donde presten los servicios, que es el lugar donde se encuentran las
maquinarias e implementos que el trabajador conoce y usa diariamente en el
desempeino de su trabajo, aunque puede pactarse que se lleven a cabo estas

ensenanzas fuera del local de la empresa.

Todos los trabajadores inscritos tienen la obligacion de asistir a estos cursos de
capacitacién y adiestramiento, atender las explicaciones impartidas y presentar

examenes de evaluacion.

La capacitacion y el adiestramiento no deben verse como una prestacion laboral
mas a cargo de los patrones la que puede ser negociada por las convenciones
colectivas y dispensarse a cambio de aumentos de porcentajes en los salarios o
en otras prestaciones en efectivo o en especie a favor de los trabajadores.

Esta obligacién laboral a cargo de los patrones nunca debe ser omitida o
disminuida sino por el contrario a través de las comisiones mixtas bipartitas de

capacitacién y adiestramiento deben ser siempre bien revisados y mejorados
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constantemente los planes y programas sobre la materia en beneficio de la

productividad de las empresas y del mejor estandar de la vida del obrero.

Dada la intensidad poblacional de México, es urgente que se capacite en forma
masiva, no sélo a la masa trabajadora, sino a toda la poblacion en aptitud de
trabajar, debiéndose instrumentar a la brevedad posible, las reformas legislativas
pertinentes a tal fin, tanto en los ambitos laborales como educativos hasta lograr
que efectivamente, todo trabajado esté o no trabajando, reciba una educacién y

capacitacioén eficiente, que lo prepare para afrontar los retos de la vida moderna.

Los nuevos rumbos de la capacitacion y adiestramiento a mediano y largo plazo,
deben ser direccionados comprendiendo que su finalidad es fundamentalmente
para la productividad y que lograr ésta no es tarea facil, su adecuacion y estrategia
debera encaminarse a establecer lo que pudiera denominarse la educacion o la
cultura de la productividad, la que debera encuadrarse en parametros de

concientizacion, solidaridad, libertad y motivacion.

Se debe procurar en lo posible, que no sea controlada por el estado ni por los
sindicatos, aunque consideramos indispensable la necesaria participacion y

aportacion de ambos en su instauracion, desarrollo y oportuno cumplimiento.
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La capacitacion y el adiestramiento no deben concretarse solo a los trabajadores,
sino extenderse a otros sectores y niveles sociales y econdémicos y hasta politicos.
A la fuerza, ni por decreto, es posible aprender ni superarse. Debemos
comprender que aunque se establezcan los mejores y mas brillantes planes de
capacitacion y adiestramiento, con los mas depurados métodos y sistemas, si el
trabajador no quiere adiestrarse, si no tiene conciencia de lo que eso significa,
sino esta motivado concientizado, nunca se capacitara ni se adiestrara y no se
obtendran los resultados perseguidos con la creacion y mantenimiento de tan

importante institucién laboral.

2.2.9.1. Marco Legal.

Obligaciones de los Patrones

Articulo 132. Son obligaciones de los patrones:
XV. Proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores, en los

términos del Capitulo Il Bis de este Titulo.

CAPITULO Il BIS LFT
De la Productividad, Formacién y Capacitacién de los Trabajadores
Articulo 153-A. Los patrones tienen la obligacion de proporcionar a todos los

trabajadores, y éstos a recibir, la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo
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que le permita elevar su nivel de vida, su competencia laboral y su productividad,
conforme a los planes y programas formulados, de comun acuerdo, por el patron y
el sindicato o la mayoria de sus trabajadores.

Para dar cumplimiento a la obligacion que, conforme al parrafo anterior les
corresponde, los patrones podran convenir con los trabajadores en que la
capacitacion o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa
o fuera de ella, por conducto de personal propio, instructores especialmente
contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados, o bien mediante

adhesion a los sistemas generales que se establezcan.

Las instituciones, escuelas u organismos especializados, asi como los instructores
independientes que deseen impartir formacion, capacitacion o adiestramiento, asi
como su personal docente, deberan estar autorizados y registrados por la

Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento, asi como los programas
para elevar la productividad de la empresa, podran formularse respecto de cada
establecimiento, una empresa, varias de ellas o respecto a una rama industrial o

actividad determinada.
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La capacitacion o adiestramiento a que se refiere este articulo y demas relativos,
debera impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo
que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patron y trabajador convengan
que podra impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador
desee capacitarse en una actividad distinta a la de la ocupacion que desemperie,

en cuyo supuesto, la capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.

Articulo 153-B. La capacitacion tendra por objeto preparar a los trabajadores de
nueva contratacion y a los demas interesados en ocupar las vacantes o puestos
de nueva creacion.

Podra formar parte de los programas de capacitacion el apoyo que el patron
preste a los trabajadores para iniciar, continuar o completar ciclos escolares de los

niveles basicos, medio o superior.

Articulo 153-C. El adiestramiento tendra por objeto:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los trabajadores y
proporcionarles informacion para que puedan aplicar en sus actividades las
nuevas tecnologias que los empresarios deben implementar para incrementar la
productividad en las empresas;

[I. Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre los riesgos y peligros a que

estan expuestos durante el desempeno de sus labores, asi como las disposiciones
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contenidas en el reglamento y las normas oficiales mexicanas en materia de
seguridad, salud y medio ambiente de trabajo que les son aplicables, para prevenir
riesgos de trabajo;

[ll. Incrementar la productividad; y

I\V. En general mejorar el nivel educativo, la competencia laboral y las habilidades

de los trabajadores.

Articulo 153-D. Los trabajadores a los que se imparta capacitacion o
adiestramiento estan obligados a:

I. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades que
formen parte del programa de capacitacion y adiestramiento;

[I. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y

[ll. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud o de

competencia laboral que sean requeridos.

Articulo 153-E. En las empresas que tengan mas de 50 trabajadores se
constituiran Comisiones Mixtas de Capacitacidon, Adiestramiento y Productividad,
integradas por igual numero de representantes de los trabajadores y de los

patrones, y seran las encargadas de:
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I. Vigilar, instrumentar, operar y mejorar los sistemas y los programas de
capacitaciéon y adiestramiento;

II. Proponer los cambios necesarios en la maquinaria, los equipos, la organizacion
del trabajo y las relaciones laborales, de conformidad con las mejores practicas
tecnoldgicas y organizativas que incrementen la productividad en funcién de su
grado de desarrollo actual;

[ll. Proponer las medidas acordadas por el Comité Nacional y los Comités
Estatales de Productividad a que se refieren los articulos 153-K y 153-Q, con el
proposito de impulsar la capacitacién, medir y elevar la productividad, asi como
garantizar el reparto equitativo de sus beneficios;

IV. Vigilar el cumplimiento de los acuerdos de productividad; y

V. Resolver las objeciones que, en su caso, presenten los trabajadores con motivo
de la distribucidon de los beneficios de la productividad.

Para el caso de las micro y pequefias empresas, que son aquellas que cuentan
con hasta 50 trabajadores, la Secretaria del Trabajo y Prevision Social y la
Secretaria de Economia estaran obligadas a incentivar su productividad mediante
la dotacion de los programas a que se refiere el articulo 153-J, asi como la
capacitacion relacionada con los mismos. Para tal efecto, con el apoyo de las
instituciones académicas relacionadas con los temas de los programas referidos,

convocaran en razén de su rama, sector, entidad federativa o region a los micro y
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pequenos empresarios, a los trabajadores y sindicatos que laboran en dichas

empresas.

Articulo 163-F. Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones Mixtas de
Capacitacion, Adiestramiento y Productividad se integren y funcionen oportuna y

normalmente, vigilando el cumplimiento de sus obligaciones.

Articulo 163-F Bis. Los patrones deberan conservar a disposicion de la Secretaria
del Trabajo y Prevision Social y la Secretaria de Economia, los planes y
programas de capacitacion, adiestramiento y productividad que se haya acordado
establecer, o en su caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca de

planes y programas ya implantados.

Articulo 153-G. El registro de que trata el tercer parrafo del articulo 153-A se
otorgara a las personas o instituciones que satisfagan los siguientes requisitos:

|. Comprobar que quienes capacitaran o adiestraran a los trabajadores, estan
preparados profesionalmente en la rama industrial o actividad en que impartiran
sSus conocimientos;

[I. Acreditar satisfactoriamente, a juicio de la Secretaria del Trabajo y Previsidon

Social, tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos tecnoldgicos
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propios de la rama industrial o actividad en la que pretendan impartir dicha
capacitacioén o adiestramiento; y

[ll. No estar ligadas con personas o instituciones que propaguen algun credo
religioso, en los términos de la prohibicidon establecida por la fraccion [V del
Articulo 3o. Constitucional.

El registro concedido en los términos de este articulo podra ser revocado cuando
se contravengan las disposiciones de esta Ley.

En el procedimiento de revocacién, el afectado podra ofrecer pruebas y alegar lo

que a su derecho convenga.

Articulo 153-H. Los planes y programas de capacitacién y adiestramiento se
elaboraran dentro de los sesenta dias habiles siguientes a que inicien las
operaciones en el centro de trabajo y deberan cumplir los requisitos siguientes:

|. Referirse a periodos no mayores de dos afos, salvo la capacitacion a que se
refiere el segundo parrafo del articulo 153-B;

II. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa;

[ll. Precisar las etapas durante las cuales se impartira la capacitacion y el
adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa;

IV. Senalar el procedimiento de seleccidn, a través del cual se establecera el

orden en que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria;

y
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V. Deberan basarse en normas técnicas de competencia laboral, si las hubiere

para los puestos de trabajo de que se trate.

Articulo 153-l. Se entiende por productividad, para efectos de esta Ley, el
resultado de optimizar los factores humanos, materiales, financieros, tecnologicos
y organizacionales que concurren en la empresa, en la rama o en el sector para la
elaboracion de bienes o la prestacion de servicios, con el fin de promover a nivel
sectorial, estatal, regional, nacional e internacional, y acorde con el mercado al
que tiene acceso, su competitividad y sustentabilidad, mejorar su capacidad, su
tecnologia y su organizacion, e incrementar los ingresos, el bienestar de los
trabajadores y distribuir equitativamente sus beneficios.

Al establecimiento de los acuerdos y sistemas para medir e incrementar la
productividad, concurriran los patrones, trabajadores, sindicatos, gobiernos y

academia.

Articulo 153-J. Para elevar la productividad en las empresas, incluidas las micro y
pequenas empresas, se elaboraran programas que tendran por objeto:
I. Hacer un diagndstico objetivo de la situacion de las empresas en materia de

productividad;
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II. Proporcionar a las empresas estudios sobre las mejores practicas tecnologicas
y organizativas que incrementen su nivel actual de productividad en funcién de su
grado de desarrollo;

[ll. Adecuar las condiciones materiales, organizativas, tecnoldgicas y financieras
que permitan aumentar la productividad;

I\V. Proponer programas gubernamentales de financiamiento, asesoria, apoyo y
certificacion para el aumento de la productividad;

V. Mejorar los sistemas de coordinacién entre trabajadores, empresa, gobiernos y
academia;

VI. Establecer compromisos para elevar la productividad por parte de los
empresarios, trabajadores, sindicatos, gobiernos y academia;

VII. Evaluar periddicamente el desarrollo y cumplimiento de los programas;

VIII. Mejorar las condiciones de trabajo, asi como las medidas de Seguridad e
Higiene;

IX. Implementar sistemas que permitan determinar en forma y monto apropiados
los incentivos, bonos o comisiones derivados de la contribucion de los
trabajadores a la elevacion de la productividad que se acuerde con los sindicatos y
los trabajadores; y

X. Las demas que se acuerden y se consideren pertinentes.
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Los programas establecidos en este articulo podran formularse respecto de varias
empresas, por actividad o servicio, una o varias ramas industriales o de servicios,

por entidades federativas, region o a nivel nacional.

Articulo 153-K. La Secretaria del Trabajo y Prevision Social en conjunto con la
Secretaria de Economia, convocaran a los patrones, sindicatos, trabajadores e
instituciones académicas para que constituyan el Comité Nacional de
Productividad, que tendran el caracter de 6rgano consultivo y auxiliar del Ejecutivo
Federal y de la planta productiva.

El Comité Nacional de Productividad tendra las facultades que enseguida se
enumeran:

|. Realizar el diagndstico nacional e internacional de los requerimientos necesarios
para elevar la productividad y la competitividad en cada sector y rama de la
produccion, impulsar la capacitacion y el adiestramiento, asi como la inversion en
el equipo y la forma de organizacion que se requiera para aumentar la
productividad, proponiendo planes por rama, y vincular los salarios a la calificacion
y competencias adquiridas, asi como a la evolucién de la productividad de la
empresa en funcién de las mejores practicas tecnoldgicas y organizativas que
incrementen la productividad tomando en cuenta su grado de desarrollo actual;

[I. Colaborar en la elaboracion y actualizacion permanente del Catalogo Nacional

de Ocupaciones y en los estudios sobre las caracteristicas de la tecnologia,
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maquinaria y equipo en existencia y uso, asi como de las competencias laborales
requeridas en las actividades correspondientes a las ramas industriales o de
servicios;

[ll. Sugerir alternativas tecnologicas y de organizacion del trabajo para elevar la
productividad en funcion de las mejores practicas y en correspondencia con el
nivel de desarrollo de las empresas;

IV. Formular recomendaciones de planes y programas de capacitacion y
adiestramiento que permitan elevar la productividad;

V. Estudiar mecanismos y nuevas formas de remuneracion que vinculen los
salarios y, en general el ingreso de los trabajadores, a los beneficios de la
productividad;

VI. Evaluar los efectos de las acciones de capacitacion y adiestramiento en la
productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de que se
trate;

VII. Proponer a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social la expedicion de
normas técnicas de competencia laboral y, en su caso, los procedimientos para su
evaluacion, acreditacion y certificacion, respecto de aquellas actividades
productivas en las que no exista una norma determinada;

VIIl. Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias relativas a
conocimientos o habilidades de los trabajadores que hayan satisfecho los

requisitos legales exigidos para tal efecto;
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IX. Elaborar e implementar los programas a que hace referencia el articulo
anterior;

X. Participar en la elaboracion del Plan Nacional de Desarrollo;

XI. Emitir opinion y sugerir el destino y aplicacion de recursos presupuestales
orientados al incremento de la productividad; y

XIl. Las demas que se establezcan en esta y otras disposiciones normativas.

Articulo 153-L. El Titular del Ejecutivo Federal fijara las bases para determinar la
forma de designacién de los miembros de la Comision Nacional de Productividad,
asi como las relativas a su organizacion y funcionamiento. Sujetandose a los
principios de representatividad e inclusion en su integracion.

En la toma de decisiones de la Comision Nacional de Productividad se privilegiara

el consenso.

Articulo 1563-M. En los contratos colectivos deberan incluirse clausulas relativas a
la obligacion patronal de proporcionar capacitacion y adiestramiento a los
trabajadores, conforme a planes y programas que satisfagan los requisitos
establecidos en este Capitulo.

Ademas, podra consignarse en los propios contratos el procedimiento conforme al
cual el patron capacitara y adiestrara a quienes pretendan ingresar a laborar en la

empresa, tomando en cuenta, en su caso, la clausula de admision.
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Articulo 153-N. Para su funcionamiento la Comisién Nacional de Productividad
establecera subcomisiones sectoriales, por rama de actividad, estatales y
regionales.

Las subcomisiones elaboraran para el ambito del respectivo sector, rama de
actividad, entidad federativa o region los programas que establece el articulo 153-

J de esta Ley.

Articulo 153-0. (Se deroga).

Articulo 153-P. (Se deroga).

Articulo 153-Q. A nivel de las entidades federativas y el Distrito Federal se
estableceran Comisiones Estatales de Productividad.

Sera aplicable a las Comisiones Estatales de Productividad, en el ambito de las
entidades federativas, lo establecido en los articulos 153-l, 153-J, 153-K, 153-L,

153-N y demas relativos.

Articulo 153-R. (Se deroga).
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Articulo 153-S. Cuando el patron no dé cumplimiento a la obligacion de conservar
a disposicion de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social los planes y
programas de capacitacion y adiestramiento, en los términos del articulo 153-N, o
cuando dichos planes y programas no se lleven a la practica, sera sancionado
conforme a lo dispuesto en esta Ley, sin perjuicio de que, en cualquiera de los dos
casos, la propia Secretaria adopte las medidas pertinentes para que el patron

cumpla con la obligacién de que se trata.

Articulo 153-T. Los trabajadores que hayan sido aprobados en los exdmenes de
capacitacion y adiestramiento en los términos de este Capitulo, tendran derecho a
que la entidad instructora les expida las constancias respectivas, mismas que,
autentificadas por la Comision Mixta de Capacitacion y Adiestramiento de la
Empresa, se haran del conocimiento de la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social, por conducto del correspondiente Comité Nacional o, a falta de éste, a
través de las autoridades del trabajo a fin de que la propia Secretaria las registre y
las tome en cuenta al formular el padréon de trabajadores capacitados que

corresponda, en los términos de la fraccion IV del articulo 539.

Articulo 153-U. Cuando implantado un programa de capacitacion, un trabajador se
niegue a recibir ésta, por considerar que tiene los conocimientos necesarios para

el desempeno de su puesto y del inmediato superior, debera acreditar
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documentalmente dicha capacidad mediante el correspondiente certificado de
competencia laboral o presentar y aprobar, ante la entidad instructora, el examen
de suficiencia respectivo.

En este ultimo caso, se extendera a dicho trabajador la constancia de

competencias o de habilidades laborales.

Articulo 163-V. La constancia de competencias o de habilidades laborales es el
documento con el cual el trabajador acreditara haber llevado y aprobado un curso
de capacitacion.

Las empresas estan obligadas a enviar a la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social para su registro y control, listas de las constancias que se hayan expedido a
sus trabajadores.

Las constancias de que se trata surtiran plenos efectos, para fines de ascenso,
dentro de la empresa en que se haya proporcionado la capacitacion o
adiestramiento.

(Se deroga el parrafo cuarto).

Articulo 153-W. Los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan el Estado,
sus organismos descentralizados o los particulares con reconocimiento de validez
oficial de estudios, a quienes hayan concluido un tipo de educacién con caracter

terminal, seran inscritos en los registros de que trata el articulo 539, fraccion IV,
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cuando el puesto y categoria correspondientes figuren en el Catalogo Nacional de

Ocupaciones o sean similares a los incluidos en él.

Articulo 153-X. Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercitar ante las
Juntas de Conciliacién y Arbitraje las acciones individuales y colectivas que
deriven de la obligacion de capacitacion o adiestramiento impuesta en este

Capitulo.

Cabe mencionar que existen formatos regulados por la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social en su division de Capacitacién para registrar y controlar las

capacitaciones impartidas en las empresas. (Anexo 1)

2.3. Determinacion de Necesidades de Capacitaciéon

La deteccidén de necesidades es el procedimiento mediante el cual se identifican
los conocimientos y habilidades que requiere personalmente cada uno de los
integrantes de la organizacién para cumplir mejor con sus roles actuales o para
aspirar a un puesto distinto. Por ello, su objetivo es la identificacion de ambas

cosas, conocimientos y habilidades, a fin de contar con la informacion necesaria
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para planear la capacitacién y para posteriormente, verificar sus resultados.

(Zepeda 1999).

Es importante saber que la capacitacion es para los puestos actuales y la

formacion o desarrollo es para los puestos o actividades futuras que va a

desempenar la persona. La capacitacion y el desarrollo con frecuencia se

confunden, puesto que la diferencia esta mas en funcion de los niveles a alcanzar

y de la intensidad de los procesos. Ambas son actividades educativas.

Aspectos

Formacion o Desarrollo

Capacitacion

Qué transmite

Vision, Transformacion,

Cambio

Conocimiento

Qué caracter tiene

Intelectual

Mental

Tiempo

Peridos largos

Periodos Cortos

Con qué se identifica

Saber (Qué hacer, Qué dirigir)

Saber (Coémo hacer)

Areas de aprendizaje

Cognitiva

Cognitiva

Tabla 1. Diferencias entre formacion y capacitacion

Una organizacién que desee definir los parametros bajo los cuales se lleve a cabo

la deteccidn de necesidades, puede apoyarse en lo siguiente:

1. Realizar la deteccion de necesidades periddicamente, por lo general cada

ano o cada semestre.
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2. Involucrar directamente en la deteccion de necesidades al empleado, a su
jefe directo, al jefe de su jefe y al area de capacitacion,

3. Depositar la responsabilidad de quedar debidamente capacitado, en primer
lugar, en el propio empleado, después en su jefe directo y en tercer lugar
en el area institucionalmente responsable de la capacitacion.

4. Asegurar que el Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC)
determine las necesidades reales, ya sean manifiestas o encubiertas.

5. Utilizar la DNC como el insumo basico del 90% de la capacitacion, dejando
el 10% restante a la intuicion.

6. Auditar anualmente el proceso de DNC para asegurar su apego a las

estrategias globales de la organizacion.

En la deteccion de necesidades es de gran importancia considerar el analisis de
los objetivos organizacionales para no perder el enfoque de los mismos en
capacitacion, asi mismo, es importante considerar dentro de ello los recursos con
los que se cuentan; posterior a ello se debe tomar en cuenta el analisis de las
funciones que se desarrollan en los diferentes puestos de trabajo, enfocarse en el
conocimiento de las tareas a desarrollar y los objetivos cualitativos y cuantitativos
que implican el puesto, con el fin de evaluar objetivamente las necesidades de

capacitacién vertidas a los objetivos laborales.
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Finalmente teniendo un previo analisis organizacional y por los puestos de trabajo
se puede examinar el conocimiento, las actitudes y habilidades de las personas
que ocupan cada puesto y determinar qué tipo de conocimientos, habilidades,

actitudes y/o aptitudes, debe adquirir o modificar.

Para la deteccion de necesidades de capacitacion es conveniente seguir
mecanismos distintos a la propia intuicion. El hecho de que cada integrante de la
organizacion y su jefe directo nos comuniquen cuales son las areas en las que
requieren prepararse ayuda a fortalecer el compromiso con el propio desarrollo

(Zepeda 1999).

La deteccion de necesidades de capacitacion suele llevarse a cabo siguiendo

varios métodos, como por ejemplo:

e Mediante entrevistas con los propios ocupantes del puesto, con sus jefes
directos o con otros clientes, colegas, subordinados, etc.

e Con la utilizaciéon de pruebas que nos lleven a determinar el rendimiento de
la persona en un aspecto especifico relacionado con su trabajo.

e Por medio de la valoracion de su desempenio.
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Finalmente un reporte de DNC debe responder en qué, a quiénes, cuanto y
cuando capacitar. La capacitacion debe ser periédica y permanente y debe

procurar ser proactiva evitando la reactividad.

La capacitacion reactiva se da cuando se genera la brecha entre las
competencias reales y las necesarias y cuya implementaciéon permite resolver

problemas actuales y disfunciones evidentes.

La pro actividad en la capacitacion supone la anticipacion de futuro intimamente
relacionado con el analisis estratégico. La pro actividad permitira la prevision de
las posibles disfunciones que pudieran surgir y que pueden afectar a los

resultados en las acciones estratégicas globales.

La DNC permitira:
. Corregir problemas en la organizacion.
. Rencaminar desviaciones en la productividad.
. Impactos actuales o prevision de futuros por cambios culturales, en
Politicas, Métodos o Técnicas ante la reduccién o incremento del personal.
. Frente a cambios de funciones o de puestos en situaciones emergentes o

como parte de un Plan de Carrera.
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2.3.1. Proceso General de un Plan DNC

El diagnostico de necesidades de Capacitacion debe identificar las discrepancias
entre lo que se es y lo que se deberia ser, entre donde estamos y a donde se

quiere llegar y debe responder a cuatro preguntas basicas.

e ;Quiénes necesitan capacitacion?
e En qué necesitan capacitarse?
e ;Con qué nivel de profundidad?

e ;Cuando y en que orden deben ser capacitados? (Gonzalez, 2001)

De forma general se deben determinar las actividades, los puestos o las
tematicas en las que re realizara el diagnostico; para después, seleccionar las
técnicas a utilizar y finalmente elaborar los instrumentos para recabar la

informacion.

Durante la realizacion del diagndstico se debe poder:
e Discriminar las areas en las que existen discrepancias de desempeifio
¢ Diferenciar entre problemas de capacitacion o administrativos
e Clasificar especificar necesidades y niveles de conocimiento a adquirir

e Costos y beneficios
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Existe una diversidad de técnicas para realizar el diagndstico de necesidades de
capacitacion, pero en todas ellas se compara lo que es contra lo que deberia de

ser, el DNC se puede realizar a partir de:

e Larevision de los analisis de puestos vs ocupante
e El analisis del inventario de habilidades que tenga la empresa,
e El analisis del desempeio de los trabajadores,

e Las quejas de los clientes,

e El analisis de problemas de la empresa,

e Proyeccion de crecimiento de la empresa,

¢ Nuevos proyectos

e Examenes de conocimientos,

e Entrevistas estructuradas o abiertas,

e Encuestas, observacion directa en el puesto,

e Analisis de tareas,

e A través de la revision de los planes de desarrollo del personal

La seleccion de los métodos o técnicas para la obtencion de informacion se

aplican considerando:

¢ Nivel ocupacional al que se va evaluar.
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e Numero de personas
e Recursos humanos, temporales, materiales y financieros que se tienen para
el estudio.

e Operacion de los colaboradores a evaluar.

Con base en los objetivos planteados se podra hacer la jerarquia de los grupos a

atender y las prioridades.

Una vez que se ha concluido el Diagnéstico de Necesidades de capacitacion es
importante elaborar un documento final en el que resuman los datos obtenidos. El

informe de un DNC debe tener al menos los siguientes elementos:

1. Portada
2. Presentacion: Un breve resumen de lo que contiene el documento
3. indice
4. Antecedentes: Caracteristicas generales de la organizacion, la forma en
que tradicionalmente se ha realizado el DNC, la importancia de la tematica
que se aborda en diagndstico, las razones para realizar este nuevo DNC.
5. Método
a. Participantes,

b. Instrumentos utilizados,
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c. Procedimiento
6. Resultados: En que se necesita capacitacion, quienes necesitan y en que
orden.
7. Discusion de los resultados
8. Conclusiones y sugerencias
9. Referencias

10. Anexos: formatos y documentos de trabajo

Es importante considerar que el informe del DNC, debe ser un documento
ejecutivo por lo que la informacion debera ser muy concreta. Los lectores de este
documento usualmente seran jefes de departamento con muchas
responsabilidades. El documento entonces debe elaborarse pensando en que el
destinatario tendra poco tiempo para realizar la lectura. La buena presentacion

del documento también resulta fundamental.

De forma general podriamos plantear el siguiente diagrama para un proceso de

Diagndstico de Necesidades de Capacitacion, partiendo de la figura 1.
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Necesidades de Entrada de
la organizacion. —_ Personal de Personal

Necesidades Diagnéstico de

dela Necesidades Analisis de Reporte / Planes y

Desarrollo de
Personal

Figura 3. Proceso General DNC

95




CAPITULO Ill. COMPETENCIAS LABORALES

El concepto de competencias, es muy utilizado en nuestros dias en el contexto
empresarial para designar un conjunto de elementos o factores, asociados al éxito
en el desempeno de las personas, de forma concreta competencia la podemos
definir como una caracteristica subyacente de un individuo causalmente
relacionada con un estandar de efectividad y/o un performance superior en un
trabajo o situacion determinados, en términos mas sencillos, competencia es la
cantidad y calidad de una determinada caracteristica de personalidad requerida
para ocupar un puesto o llevar acabo exitosamente una gestion en un determinado

contexto y/o empresa.

3.1. Antecedentes de la Administracion por Competencias

Cuando se hace referencia a los inicios de este tema por lo general encontramos
que se cita a David McClellan; quien a principios de la década de los 60, siendo
profesor de Psicologia de la Universidad de Harvard, propone una nueva variable
para poder entender el concepto de motivacion: Performance/Quality,
considerando el primer término como la necesidad de logro (resultados
cuantitativos) y la segunda como la calidad en el trabajo (resultados cualitativos).

Siguiendo este enfoque McClelland se plantea los posibles vinculos entre este tipo
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de necesidades y el éxito profesional: si se logran determinar los mecanismos o
niveles de necesidades que mueven a los mejores empresarios, manager, entre
otros, podran seleccionarse entonces a personas con un adecuado nivel en esta
necesidad de logros, y por consiguiente formar a las personas en estas actitudes
con el propdsito de que estas puedan desarrollarlas y sacar adelante sus

proyectos.

La aplicacion practica de esta teoria, se llevé a cabo por parte de su autor, en la
India en 1964, donde se desarrollaron un conjunto de acciones formativas y en
solo dos anos se comprobd que 2/3 de los participantes habian desarrollado
caracteristica innovadoras, que potenciaban el desarrollo de sus negocios y en

consecuencia de esto, de su territorio.

Estos resultados conllevaron a que los estudios de este tipo proliferaran en el
mundo laboral, todos querian encontrar la piedra filosofal que permitiera a las
organizaciones ahorrar en tiempo y dinero en los procesos de seleccion de
personal. No obstante, por una razén u otra, la problematica universal en torno a
qué formacion debe poseer la persona, y cuan adecuada deberia ser para

desarrollar con éxito el puesto, aun no estaba resuelta satisfactoriamente.

En el ano 1973, McClelland demuestra que los expedientes académicos y los tests
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de inteligencia por si solos no eran capaces de predecir con fiabilidad la adecuada
adaptacion a los problemas de la vida cotidiana, y en consecuencia el éxito

profesional.

Esto lo condujo a buscar nuevas variables, a las que llamé competencias, que
permitieran una mejor prediccion del rendimiento laboral. Durante estas
investigaciones encuentra que, para predecir con una mayor eficacia el
rendimiento, era necesario estudiar directamente a las personas en el trabajo,
contrastando las caracteristicas de quienes son particularmente exitosos con las

de aquellos que son solamente promedio.

Debido a esto, las competencias aparecen vinculadas a una forma de evaluar
aquello que "realmente causa un rendimiento superior en el trabajo" y no "a la
evaluacion de factores que describen confiablemente todas las caracteristicas de
una persona, en la esperanza de que algunas de ellas estén asociadas con el

rendimiento en el trabajo" (McClelland, 1973).

También es importarte recordar a otros autores como T Parsons 1949, quien
elaboro un esquema conceptual que permitia estructurar las situaciones sociales,
segun una serie de variables dicotdmicas. Una de estas variables era el concepto

de Acheviement vs Ascription, que en esencia consistia en valorar a una persona
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por la obtencion de resultados concretos en vez de hacerlo por una serie de

cualidades que le son atribuidas de una forma mas o menos arbitraria.

Casi diez anos después, en 1958, Atkinson lograba demostrar de forma
estadistica la utilidad del dinero como un incentivo concreto que mejoraba la

produccion siempre que el mismo estuviese vinculado a resultados especificos.

Otro autor muy referido en esta linea de investigaciones es R E Boyatzis (1982)
quien en una de sus investigaciones analiza profundamente las competencias que
incidian en el desempefo de los directivos, utilizando para esto la adaptaciéon del

Analisis de Incidentes Criticos.

En este estudio se concluye que existen una serie de caracteristicas personales
que deberian poseer de manera general los lideres, pero que existian también
otras que solo poseian otros que desarrollaban de una manera excelente sus

responsabilidades.

3.2. Competitividad y el Valor de la Competencia.

Para el 2013 nuestro pais avanzo cinco posiciones en el indice de competitividad

con respecto al 2012, ya que se ubicaba en el lugar 58 y actualmente lo podemos
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localizar en el 53, de la misma forma en los ultimos anos se ha caracterizado

como uno de los que tienen mayor crecimiento de la actividad exportadora.

Pese a esto; aun no se ha logrado adquirir la capacidad de integrar todos los

recursos y capacidades a las cadenas productivas y/o de servicios.

A medida de que los procesos de globalizacion, (globalizacion como el proceso de
creciente internacionalizacion de capital financiero, industrial y comercial de las
economias) se van extendiendo e imponiendo, el cambiante mundo de la
economia y el trabajo ponen énfasis en controlar y elevar la calidad de la
produccion y de las mercancias, lo cual conlleva a aumentar la productividad de
los recursos humanos involucrados, como consecuencia encontramos que las
instituciones educativas se han enfocado en hacer modificaciones en su
organizacion, en los contenidos y en los métodos de ensefianza para generar los

denominados modelos por competencias.

Esta politica se concreté en 1993 al crearse el sistema normalizado por
competencias laborales y el sistema de certificacion laboral del proyecto general
sobre educacion tecnologica y modernizacion de la capacitacion, el cual fue
creado por el Dr. Ernesto Zedillo y la Secretaria de Educacion Publica, uno de los

planteamientos al realizar esta politica era que se crearian recursos humanos
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calificados que demandarian la transformacién productiva, la innovacion

tecnologica y la competencia en los mercados globales.

Con esto lo que se buscaba era generar mas y mejores oportunidades para
adquirir conocimientos y perfeccionar los ya obtenidos, lo cual contribuira a ser un
profesional mucho mas competente y mejor capacitado para enfrentar el dia a dia
de la realidad laboral, ya que este tipo de educacion lleva al individuo a no solo
adquirir los conocimientos formales de las aulas sino también fuera de ellas y que
llega a ser el mas reconocido, ya que brinda las competencias necesarias para
solucionar los problemas especificos a los que se enfrenta de acuerdo a su

especialidad.

3.3. Concepto de Competencia

Si bien fue David McClelland el propulsor del concepto de competencia es
importante considerar la de Spencer y Spencer (1993) “competencia es una
caracteristica subyacente en un individuo que esta causalmente relacionada con
un estandar de efectividad y/o con una performance superior en un trabajo u otra

situacion”.
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Caracteristica Subyacente significa que la competencia es una parte profunda de
la personalidad y puede predecir el comportamiento en una amplia variedad de

situaciones y desafios laborales.

Causalmente relacionada la podemos entender que la competencia origina o

anticipa el comportamiento y el desempeno.

Estandar de efectividad, significa que la competencia realmente predice quien

puede hacer algo bien o mal, medido con un criterio general o estandar.

En resumen las competencias las podemos entender como el conjunto de
conocimientos, habilidades y capacidades requeridas para desempefar
exitosamente un puesto de trabajo, caracteristicas fundamentales del hombre e
indican formas de comportamiento o de pensar, que generalizan diferentes

situaciones y son duraderas en el tiempo.

Al hablar de un puesto por Competencias Laborales, se establecen Normas de

Competencia Laboral, las cuales indican:

e Lo que una persona debe ser capaz de hacer.
e Laforma en que puede juzgarse si lo que hizo esta bien hecho

e Las condiciones en que el individuo debe mostrar su aptitud.
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3.4. Gestidn por competencias

Para trabajar con un esquema por competencias es necesario empezar por definir
hacia donde van los objetivos y para que queremos gestionar por competencias,
esto ayudara a incluir el compromiso y la participacion de los involucrados, una
vez obteniendo esto es importante decidir cobmo se llevara acabo aunque de forma

general hay que considerar seguir los siguientes puntos:

e Definir vision y mision, en caso de que estén ya definidas validar su
vigencia.

e Definir las competencias rectoras en la organizacion (estas deben ser
definidas por la maxima direccién de la companiia)

e Probar las competencias en un grupo de ejecutivos de la organizacion.

¢ Validar las competencias.

e Diseno de los procesos de recursos humanos por competencias.

Es imprescindible que la direccion general participe antes y durante la

instrumentacién por competencias.

Un esquema de competencias puede ser implementado por niveles en donde la

evaluacion del cumplimiento de estas vaya de un alto desempefio a un nivel
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insatisfactorio; en donde un estandar de desempeno alto equivaldria a la
desviacion por encima del promedio de desempefo. Aproximadamente una de

cada diez personas alcanzan el nivel superior en una situacion laboral.

Pueden existir otros niveles como bueno, minimo necesario o insatisfactorio los
dos primeros valorando la capacidad promedio y minima esperada de la ejecucion
de la competencia. Finalmente el rubro de insatisfactorio se puede abarcar desde
dos dimensiones; la que implica el que el individuo no posea la competencia en un
nivel minimo requerido o el que esa competencia no aplica para la descripcion del

perfil.

Incluir un proceso de gestion por competencias implica alinear el proceso de
recursos humanos a este, si bien esto no es un requisito para que la gestidon por
competencias funcione, simplemente es un camino sugerido para mejorar las
practicas de la empresa y para que de algun modo se puedan aprovechar los

beneficios de contar con una gestion por competencias en el proceso completo.

De forma general mencionamos los momentos en los que consideramos

importante incluir la gestion por competencias.
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Seleccion: lo que incluye alinear los perfiles y las descripciones de puestos,
una correcta seleccion, debera contemplar ambos tipos de requerimientos,
ya que el conjunto conforma el perfil buscado.

Entrevista por competencias: Muchas personas creen saber entrevistar, no
obstante suelen cometer errores comunes como las que ya se mencionaron
en el apartado de entrevista o poseen habitos de entrevista arraigados en la
experiencia y adoptar las nuevas técnicas no les resulta sencillo. La clave
es detectar a través de preguntas los comportamientos observables en el
pasado en relacidén con la competencia.

Evaluaciones: Esto no significa que la empresa cambie a sus ejecutivos y
otros colaboradores si el resultado no es el esperado. Simplemente sabra
como establecer planes de desarrollo y mejoras.

Para poner en marcha planes de carrera y planes de sucesion: Los planes
de sucesion y carrera deben combinar requerimientos de conocimientos y
habilidades especificas con las competencias conductuales requeridas.
Esas competencias cambian y evolucionan junto con el mapa de puestos.
Para los planes de sucesion las competencias deberan ser analizadas con
relacion al individuo y a los requerimientos del puesto al cual se prevé
promoverlo.

Capacitacion y entrenamiento: Para implementar programas de

capacitacién y entrenamiento por competencias, ademas de definir las
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competencias sera necesario conocer las que posee el personal. Ello es
posible por distintos caminos: a partir de evaluaciones por competencias o
como un derivado de las evaluaciones de desempeno. Es imprescindible

saber qué competencias tiene el personal para entrenar por competencias.

6. Evaluaciones de desempeno: Para evaluar el desempeno por
competencias, primero es necesario tener la descripcion de puestos por

competencias.

El otro elemento fundamental para un exitoso proceso de evaluacion de

desempeno es el entrenamiento de los evaluadores en la herramienta a utilizar.

7. Evaluaciéon 360°: Esta es la forma mas novedosa de desarrollar la
evaluacion de desempeno, ya que orienta a las personas hacia la
satisfaccion de las necesidades y expectativas, no soélo de su jefe sino de

todos aquellos que reciben sus servicios, tanto internos como externos.

El concepto de evaluacion de 360° consiste en que un grupo de personas valoran
a otra por medio de una serie de items o factores predefinidos. Estos factores son

comportamientos observables en el desarrollo diario de la practica profesional.
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8. Compensaciones: este es proceso mas dificil de implementar, ya que
compensar por competencias significa que la empresa debera implementar
sistemas de remuneracién variable donde se consideran para el calculo
entre otros elementos las competencias de los colaboradores con relaciéon
al puesto y a su desempeno. Es imprescindible evaluar el desempeno por

competencias.

A pesar de que existen muchas y muy variadas definiciones de competencia
laboral, se concibe como el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas y
aptitudes que desarrollan las personas para desempenar una actividad laboral con
calidad y de acuerdo con las normas que aseguran un desempeno eficiente y de

calidad en diferentes lugares de trabajo.

Ser competente en una o mas areas de actividad es una cualidad de quienes
trabajan con éxito. Se puede decir que una persona es competente cuando es
capaz de desempenar una funcién productiva de manera eficiente y de alcanzar
buenos resultados, en posibilidad de mostrar conocimientos y habilidades que le

permiten desempenar eficazmente su trabajo.

Paises como Francia, Alemania, Gran Bretafa, Estados Unidos, Australia y

México ya han dado pasos para el desarrollo de modelos de competencias
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laborales incluidos dentro de toda una estructura de certificacion. Sin embargo, la

gran mayoria de experiencias estan en el sector privado.

108




CAPITULO IV. METODO

¢Por qué implementar un programa integral de seleccion y capacitacion de

personal de seguridad privada?

4.1. Justificacion

En un entorno que demanda servicios de seguridad profesionales en pro del
resguardo integral de los bienes inmuebles, materiales y de personas es
indispensable contar con personal capaz de responder de manera eficaz y

eficiente a las demandas del cliente.

Por otra parte, contar con personal profesional marcara en la organizacion una
ventaja competitiva que la podra posicionar en un lugar privilegiado en el mercado
generando un plus y beneficio para las 3 partes que interactuan, el trabajador, la

empresa y el cliente.

109




¢, Como? De la siguiente manera:

Elemento de seguridad privada: Con las competencias adecuadas el
elemento podra alinearse en mayor medida a la organizacion a la que
pertenece y a las necesidades del servicio, respondiendo de manera
oportuna a las demandas de los clientes internos y externos. Desarrollara
un perfil profesional que le permitira sentirse auto realizado y arraigarse a la

organizacion.

Empresa a la que pertenece: Ofrecer un plus a sus clientes con la calidad y
eficiencia del servicio que se proporcionaran con sus elementos de

seguridad privada.

La organizacion al contar con personal competente y alineado a su
estrategia tendra un capital que agregara valor a sus procesos,

indicadores y cultura organizacional marcando una ventaja competitiva.

Cliente externo: Recibira con seguridad el mejor servicio, con la mejor

calidad que se pueda encontrar en el mercado.
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4.2. Planteamiento del Problema

Como ya lo hemos venido estudiando el principal problema de no contar con
elementos competitivos es que cuando llegan a su lugar de trabajo no saben como
reaccionar ante ciertas problematicas ante las cuales se enfrentan, no saben
manejar un tolete, no saben interactuar con sus superiores o bien con la gente a
las que les dan el servicio, lo cual propicia que su trabajo sea menospreciado y la
empresa que proporciona el servicio da una mala imagen ya que el nivel de
calidad y servicio que prometen al momento de ser contratados no es el que

recibe la empresa solicitante.

Se tomo la decision de trabajar con una empresa de seguridad privada que nos
permitiera revisar sus procesos e implementar el presente trabajo dentro de los

mismos.

Por lo tanto consideramos que se necesita implementar, el programa de
“capacitacion de induccidn para elementos de seguridad privada”, lo cual les dara
las bases necesarias para poder desarrollar y desenvolverse como un verdadero
ELEMENTO DE SEGURIDAD PRIVADA, proporcionando tranquilidad, seguridad y

buen servicio a la empresa o personas contratantes.
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4.3. Objetivo General

Proporcionar un servicio de calidad de Seguridad Privada con elementos
capacitados para poder llevar a cabo su funcidon con eficiencia y eficacia, lo que
dara como resultado el que sean tomados como verdaderos elementos de
Seguridad Privada y que dejen de ser llamados “cuida puertas”, “polis”,

“vigilantes”, etc.

4.4, Muestra

La muestra utilizada en el programa de Seleccion, Capacitacién e Induccion para
elementos de Seguridad Privada fue del 63% de los elementos de entre una
poblacion total de 275, teniendo asi una muestra aleatoria simple de 175
elementos de seguridad adscritos a la Secretaria de Comunicaciones y Obras

Publicas conocido como centro “SCOP”.

Con la muestra aleatoria simple todos los colaboradores tuvieron la misma
posibilidad de ser elegidos ya que se extrajeron de una lista de forma azarosa,
este tipo de muestreo fue utilizado debido a la diversidad de las caracteristicas de

la poblacién lo que no permitio estratificar la misma.
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4.5. Procedimiento

De forma general se trabajo en cinco fases, determinacion de las competencias a
incorporar, revision, redisefio e implementacion del proceso de seleccion de
personal, incorporacion del esquema de competencias al proceso de seleccion,
disefio e implementacion de la capacitacion por competencias, y medicion de

resultados.

De esta forma podriamos avanzar paulatinamente e ir midiendo los resultados de

cada una de las fases.

4.5.1. Fase |. Determinacién de las Competencias

Para poder incorporar al proceso de seleccion las competencias adecuadas era
necesario conocer que caracteristicas debian poseer para ser facilmente
permeables, medibles y ejecutables; concluyendo asi que estas deben
proporcionar evidencia del nivel de conocimientos tedricos que posee el personal
operativo en funcion del nivel y calidad del desempeio mostrado; estas mismas
permitirian evaluar las habilidades técnicas y practicas en ejecucion, para asi

finalmente plasmar un marco rector para las actitudes personales y profesionales
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que le permitan al elemento de seguridad comprometerse con su puesto y la

organizacion.

Las competencias seleccionadas deben mostrar el saber, saber hacer y saber
estar o permanecer como una conducta responsable del personal operativo,
desarrollando la capacidad de usar funcionalmente los conocimientos vy

habilidades en contextos de comprension, reflexion y operacion.

Finalmente permitiran construir los referentes sobre los principales aspectos en los

que es necesario incrementar esfuerzos de entrenamiento.

Para poder llegar a ello se debid revisar la existencia y vigencia de la mision,
vision y plan estratégico de la empresa, como se sefialé en el capitulo tercero,
esto nos permitiria incorporar las competencias mas adecuadas para poder
observar conductas que muestran la capacidad del individuo para resolver

problemas y/o situaciones adversas en la vida laboral.

Para poder seleccionar oportunamente las competencias aplicables a este perfil
revisamos detenidamente el plan estratégico empresarial obteniendo lo siguiente:

esta enfocado principalmente a consolidar la funcién operativa e incrementar el
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nivel de satisfaccion de los clientes lo que les permitiria abrir o incrementar la

oportunidad de venta.

Parte de la base de esta estrategia es el capital humano y su fortalecimiento y

para poder alinearlo a la misma es importante profesionalizar su desempeno y que

no pierda de vista que pertenece a una corporacion.

La revision de este plan estratégico se efectud conjuntamente con la Gerencia

General de la empresa quién nos dio una linea mas clara de las necesidades de

los clientes y el porque de la esencia de este plan estratégico.

45.1.1. Misidn de la Empresa

La satisfaccion de nuestros clientes afendiendo de manera oportuna y eficiente

sus necesidades de seguridad mediante la combinacion de personal estrictamente

seleccionadoy tecnologia de punta que nos permita garantizar su seguridad.

De la misién se tomaron los elementos subrayados como principales para

determinar parte de las competencias a integrar a la empresa.
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45.1.2. Vision de la Empresa

Ofrecer soluciones en sistemas de seguridad integral mediante la implementacion

de operaciones, logistica, tecnologia y comunicacion con calidad de clase mundial.
Para asegurar su tranquilidad, confianza, productividad y alto rendimiento,

garantizando la seguridad de sus valores.

El enunciado subrayado de la vision es la parte medular de la misma, la cual
tomamos como punto de partida para poder trabajar con la seleccién de

competencias.

Una vez revisados estos tres puntos y en conjunto con la gerencia general se

tomaron las siguientes competencias:

¢ Responsabilidad

e Adaptabilidad y Flexibilidad
e Colaboracion

e Comunicacion eficaz

e Credibilidad técnica

¢ Dinamismo — Energia

e Manejo de crisis

e Orientacion al cliente
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e Lealtad

e Disciplina
e Discrecion
e Respeto

e Integridad

Al tener estas competencias también se revis6 que estas estuvieran en
concordancia con los valores de la empresa, los cuales son los siguientes;

responsabilidad, respeto e integridad.

Una vez teniendo las competencias es importante definir los niveles de la misma lo
cual no se hace arbitrariamente por lo cual ya se trabajo con los niveles definidos
en el Diccionario de competencias. La trilogia. Tomo [, (Alles 2009), misma
referencia que fue utilizada para seleccionar las 11 competencias de entre las 60

mas utilizadas en el siglo XXI.
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Una vez revisada la informacién se obtuvo la siguiente tabla:

Competencias
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11 de C C C B C D B todos al mismo nivel)
seguridad

Tabla 2. Gestion por Competencias

4.5.1.3. Definicidn Conceptual de las Competencias por Niveles

Adaptabilidad y Flexibilidad: Capacidad para comprender y apreciar perspectivas
diferentes, cambiar convicciones y conductas a fin de adaptarse de forma rapida y

eficiente a diversas situaciones, contextos, medios y personas. Implica una

revision critica de su propia actuacion.

Niveles:

C - Capacidad para comprender y apreciar perspectivas diferentes, cambiar
convicciones y conductas a fin de adaptarse de forma rapida y eficiente a diversas

situaciones, contextos, medios y personas. Capacidad para llevar acabo una
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revision critica de los objetivos bajo su responsabilidad, asi como de su propia
actividad y de proponer cambios cuando resulte necesario, a fin de lograr una
adecuada adaptacion a las nuevas situaciones. Capacidad para ajustar su

accionar a los objetivos de la organizacion.

Colaboracién: Capacidad para brindar apoyo a otros, responder a sus
necesidades y requerimientos, solucionar sus problemas o dudas, aunque las
mismas no hayan sido manifiestas expresamente. Implica actuar como facilitador

para el logro de los objetivos, a fin de crear relaciones basadas en la confianza.

Niveles:

C - Capacidad apoyar y colaborar activamente con los integrantes de su propia
area mediante una clara predisposicion a ayudar a otros, incluso antes de que se
haya manifestado expresamente la necesidad de colaboracion. Capacidad para
escuchar los requerimientos de los demas y para ayudarlos en el cumplimiento de

sus objetivos, sin descuidar los propios.

Comunicacion Eficaz: Capacidad para escuchar y entender al otro, para transmitir
en forma clara y oportuna la informacién requerida por los demas a fin de alcanzar

los objetivos organizacionales, y para mantener canales de comunicacién abiertos
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y redes de contacto formales e informales, que abarquen los diferentes niveles de

la organizacién.

Niveles:

C - Capacidad de comunicarse de manera clara y concisa, de acuerdo con el tipo
de interlocutores con los que deben actuar. Capacidad para escuchar a los demas
y asegurarse de comprender exactamente lo que quieren expresar. Capacidad
para aprovechar los canales de comunicacion existentes, tanto formales como

informales, a fin de obtener la informacién que necesita para sus tareas

Credibilidad Técnica: Capacidad para alcanzar con precisidn los objetivos
planteados, superar los estandares de calidad establecidos, al comprender la
esencia de los problemas complejos, generar soluciones practicas y aplicables,
brindar beneficios tanto para el cliente como para la organizacion. Capacidad para
generar confianza en los demas por su desempeino profesional y constituirse en
un referente a quien consultar. Implica ser reconocido por poseer solidos

conocimientos y experiencia.
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Niveles:

B — Capacidad para conocer su area de especializacion mediante el manejo de las
técnicas, normas y procedimientos correspondientes. Capacidad para aprovechar
esa preparacion en el desarrollo de las tareas a su cargo, a fin de obtener
resultados que le permitan cumplir con los estandares de calidad requeridos y
satisfacer los intereses de los clientes y de la organizacion. Capacidad para dar
soluciones en tiempo y forma a problemas técnicos. Capacidad para lograr que los
demas perciban su nivel de preparacion y confien en él como fuente de consulta

habitual. Capacidad para ser un referente dentro de su organizacion.

Dinamismo-Energia: capacidad para trabajar activamente en situaciones
cambiantes y retadoras, con interlocutores diversos, en jornadas extensas de
trabajo, sin que por esto se vean afectados su nivel de actividad o juicio
profesional. Implica seguir adelante en circunstancias adversas, con serenidad y

dominio de si mismo.

Niveles:

C - Capacidad para trabajar activamente en situaciones cambiantes sin que por
esto se vea afectada su nivel de actividad o juicio profesional. Capacidad para
alentar a otros y seguir adelante en circunstancias adversas, con serenidad y

dominio de si mismo.
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Manejo de Crisis: capacidad para identificar y administrar situaciones de presion,
contingencia y conflicto, y, al mismo tiempo, crear soluciones estratégicas,

oportunas y adecuadas al marco de la organizacion.

Niveles:
D - Capacidad para comprender, identificar y administrar situaciones de presion,
contingencia y conflicto, considerando los objetivos organizacionales. Capacidad

para ejecutar soluciones oportunas.

Orientacion al cliente: Capacidad para actuar con sensibilidad ante las
necesidades de un cliente y/o conjunto de clientes, actuales o potenciales,
internos o externos que se puedan presentar en la actualidad o en el futuro.
Implica una vocacion permanente de servicio al cliente, comprender

adecuadamente sus demandas y generar soluciones efectivas a sus necesidades.

Niveles:

B — Capacidad para crear un ambiente adecuado para que se trabaje en pro de la
satisfaccion de los clientes, a fin de lograr establecer una relacion de largo plazo
con ellos. Capacidad para proponer acciones de mejora tendientes a incrementar
el nivel de satisfaccion de los clientes y brindar soluciones de excelencia.

Capacidad para establecer relaciones duraderas basadas en confianza.
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Responsabilidad: Capacidad para encontrar satisfaccion personal en el trabajo
que se realiza y en la obtencion de buenos resultados. Capacidad para demostrar
preocupacion por llevar acabo las tareas con precision y calidad, con el propdsito
de contribuir a través de su accionar a la consecucion de la estrategia
organizacional. Capacidad para respetar las normas establecidas y las buenas

costumbres dentro y fuera de la organizacion.

Lealtad: Hacer aquello con lo que uno se ha comprometido aun entre

circunstancias cambiantes.

Disciplina: Capacidad de actuar ordenada y tenazmente con el fin de obtener un

bien.

Discrecidén: Practica mediante la cual determinado tipo de informacion es
mantenida en secreto o transmitida de manera prudente y cautelosa de acuerdo a

lo que solicite la fuente de informacion.

Respeto: Capacidad para dar a los otros y a uno mismo un trato digno, franco y
tolerante, comportarse acorde a los valores morales, buenas costumbres y buenas

practicas profesionales, para actuar con seguridad y congruencia entre el decir y el
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hacer. Implica la capacidad para construir relaciones calidas y duraderas basadas

en conductas honestas y veraces.

Integridad: Obrar con rectitud y probidad. Es actuar en consonancia con lo que se
considera correcto, es decir, las acciones son coherentes con lo que se dice.
Incluye la capacidad de comunicar las intenciones, ideas y sentimientos abierta y

directamente, y estar dispuesto a actuar con honestidad.

Finalmente ya teniendo la informacién sobre las competencias seleccionadas se
procedio a revisarlas y validarlas en conjunto con la direccién general y su primera
linea de reporte directo, en donde se explico cada una de ellas y sus niveles de
aplicacion; estas fueron cuestionadas y sujetas a preguntas de aplicacion técnica,
operativa y administrativa; finalmente no sugirieron cambios hasta tener evidencia

de su funcionamiento en campo.

4.5.2. Fase Il. Revision, Rediseio e Implementacién del Proceso de Seleccion

de Personal

Basicamente en esta fase la revision fue enfocada a la bateria de pruebas

psicométricas aplicadas, ya que se detectd que éstas no eran aplicadas con base
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a un perfil y eran calificadas empiricamente; esto debido a que los aplicadores

carecian del conocimiento y funcionamiento de las mismas.

Por otra parte el departamento carecia de un proceso definido y claro, lo que
llevaba a seleccionar y contratar al personal masivamente sin tener cuidado en los

controles de seleccion del personal.

Al inicio del presente trabajo la rotacion de personal dentro del inmueble sefalado
en la muestra durante el segundo semestre del 2011 fue en promedio del 10.7%;

distribuido de la siguiente forma:

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre

8% 7.8% 9.5% 9% 14.9% 15%

*Informacién obtenida por medio del departamento de RH.

Tabla 3. Indice de Rotacion de Personal 2011.

Este es un porcentaje elevado para el numero de plantilla y tipo de servicio, con
ello uno de los primeros retos fue evidenciar la disminucién de esta rotacién con la

eficiencia de este programa.
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El primer paso fue documentar de forma objetiva el proceso realizando los ajustes

necesarios; obteniendo lo siguiente:

Proceso Interno de Colocacién de personal

Objetivo: Asegurar la cobertura oportuna y eficaz de las vacantes empresariales, colocando persenal que cuente con las competencias necesarias

lDara cubnr el puesto
J

Responsables

. o 2 M. ina
Proviedor Entrada W salida cliente Materiales TpuEAreY
Direccién de aquipo

Area solicitante Recursos Humanos candidato drea

Requisicidn
Jefatura ae personal

Inmediata
J Activacién de fuentes de
reclutamiento para

bisqueda de candidatos T

PCy

| Equipo
Desc. de 2 it
para
Puesto 22 7
Revision de curricula y entregar
comparacién con el pefil al

B soficitado para pre personal

seleccion.
3

Rezliza entrevistas
it de seleccidn y filtra 2
candidatos los candidatosy

seleccionados canaliza 3 estos con

el drea solicitante.

L T
=

pricometrices,
técnicos y solicita Responde
Confirma a RH estudios examenes
que candidatos 10c
cubren las —
expectativas.

no o Noificacion
de

conclusién

del proceso.

si

Notifica 2 candidato [+ acte ge nacimionte
para obtener 1a firma IFE
de propuesta de - cume
trabajo y entregus * Comnp de estugios
documentacién para | . S5 3¢ Damiclic Expedients
zu contratacién NS du thes de perzcanl

¥ recomenaacidn

Elabora contrato

Iaboral
contrato

Notifica al colocade la
fecha de ingrese

induccion al Presents al nuevo
puesto colabarader al drea
de operaciones y lo
canaliza para su
induceidn

-

7 dias antes del
£ vencimients el
desempeiicy contrato determinaco
notifica sobre el se natifica al jefe
estatus del inmediato sobre estoy
contrats o posible se solicita | revisién del
zahids del personal desempedicy la
iSn del tipo de
cantrato 2 otorgar

Reviza el -4

Solicita el contrate
zegun zea sl cazo salida del
sofictado o se activa personal
el proceso de salida
del personal T

v

Entrevista de ajuste

al pussto.

Plan de
Megacioz

Revision
poria
direccién
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iProcese (1] Acchal
Eficaz?
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Termino

preventus mejora
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4.6. Revision de Instrumentos de Seleccién

La primer herramienta de seleccidon era la solicitud de empleo la cual podia ser
recibida sin firma y datos esenciales del candidato y de la misma forma era

archivada.

Por lo cual se enfatizé la importancia de que esta estuviese completa por las
implicaciones de seleccion y legales que conlleva su contenido, ésta ya no podia

ser archivada sin los siguientes puntos asegurados.

e Datos generales del candidato
e Puesto al que ingresé

e Sueldo percibido

e Firma

e Fecha de contratacion

Una de los puntos importantes de esta herramienta es que detona la entrevista
inicial lo que da pauta a iniciar con una entrevista mas profunda y técnica, misma

que no se tenia implementada.
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Dada la importancia de una entrevista objetiva se tomo la decisidén de implementar
la técnica STAR, la que permite evaluar situaciones, tareas, acciones y resultados
del candidato en esa misma secuencia y en trabajos anteriores y/o su vida actual;

lo fundamental de este método es seguir la secuencia marcada.

Avanzando en el proceso de detecto que los instrumentos utilizados en la

seleccion inicialmente se componian de la siguiente forma:

o Entrevista basica: Unicamente se constataban los datos de la solicitud de
empleo.

e Prueba de inteligencia.- Diseiada por la empresa sin ninguna constatacion
de objetividad, validez o confiabilidad.

e Machover: Aplicacion inadecuada sin calificacidon y sin revision de
resultados.

e Zavic: Aplicacion y calificacion adecuada sin interpretacion.

Las anteriores herramientas se aplicaban de forma inconsistente o en algunas
ocasiones no se aplicaban, solia suceder que durante el proceso de seleccién si
se llegaba a presentar alguna necesidad de cobertura inmediata los elementos

entrevistados sin estar contratados eran uniformados y enviados de inmediato a
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trabajar y al no existir proceso de seleccion consistente se omitia el seguimiento

de las evaluaciones.

Por lo anterior al solo aplicar adecuadamente dos pruebas de una bateria

inconsistente los resultados eran deficientes y al final no eran considerados para la

contratacion.

Al revisar el perfil de puesto el cual ya estaba alineado a las necesidades de los

clientes se tomo la decision de implementar la siguiente bateria psicométrica, lo

que permitiria establecer una descripcion mas precisa sobre el comportamiento y

personalidad del

candidato pudiendo asi tener una prediccion sobre su

desempeno y si este se alinea a las necesidades de la empresa y el cliente.

Se implemento la siguiente bateria psicométrica:

Inteligencia Descripcion Escolaridad Nivel de Mando
aplicable
Obtencion rapida de un indice de inteligencia en
escolares y adultos con tercer grado de primaria
concluido. Determina el nivel de inteligencia o aptitud Primaria Operativos
Barsit para aprender. Adaptabilidad del sujeto. Abarca 5

areas: conocimientos generales, comprensién de
vocabulario, razonamiento verbal, razonamiento logico

y razonamiento numérico

Evalua razonamiento légico abstracto, razonamiento
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l6gico concreto, razonamiento légico numérico,

Operativos,

Otis Sencillo | vocabulario, capacidad de analisis y sintesis, rapidez y Bachillerato Supervisor, Asistente
precision, trabajo presion, trabajo en detalle, manejo
de estrés y trabajo de calidad.
Personalidad Descripcion Escolaridad Nivel de Mando
aplicable
Instrumento disefiado para la investigacion de la
16 PF personalidad en un corto tiempo. A todos los A todos los niveles
Los factores que se evallan en el cuestionario son: niveles
sociabilidad, solucion de problemas, estabilidad
emocional, dominancia, impetuosidad,
responsabilidad, empuje, sensibilidad, suspicacia,
imaginacion, diplomacia, seguridad, rebeldia,
individualismo, cumplimiento y tension.
Habilidades e Descripcion Escolaridad Nivel de Mando
intereses aplicable
Prueba para evaluar los valores e intereses de los
individuos: Consta de 20 preguntas con cuatro
Zavic opciones cada una, se divide en dos areas : Valores, A todos los A todos los niveles
Moral, Legalidad, Indiferencia y Corrupcién niveles
Intereses: Econdmico, Politico, Social y Religioso.
Entrevista STAR | Entrevista que permite evaluar y predecir posibles
comportamientos del entrevistado por medio del A todos los A todos los niveles
planteamiento de situaciones, tareas, acciones y niveles

resultados.

Cabe mencionar que este proceso se probd durante un mes sin la incorporacion

de las competencias al mismo.
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4.6.1. Fase Illl. Incorporacién del Esquema de Competencias al Proceso de

Seleccion.

La seleccion por competencias se relaciona con identificar personas que al mismo
tiempo posean los conocimientos y las competencias previamente determinadas,
ya que de la combinacién de ambos surgira la capacidad de desempefo eficiente

en el puesto.

Siguiendo el proceso de la figura 4 la incorporacion de la evaluacion por
competencias para la seleccion se ve inmersa durante la realizacion de la

entrevista STAR con el candidato.

Posteriormente las evaluaciones técnicas y psicométricas permitiran constatar
algunas de las competencias previamente evaluadas en la entrevista, cabe
mencionar que la aplicacion de pruebas individuales nos podran dar un panorama

claro sobre la correlacion de las competencias y las conductas evidenciadas.

Dada la naturaleza de algunas de las pruebas psicométricas podemos evaluar
algunas de las competencias de forma directa en los resultados de las mismas

como se muestra a continuacion:
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Prueba

Competencia que evalia

Otis Sencillo

Comunicacion eficaz

Manejo de crisis

Razonamiento Légico y Abstracto
Vocabulario

Soluciéon de problemas
Tolerancia a la frustracion

Trabajo bajo presion

16 PF

Sociabilidad / Solucion de problemas /
Estabilidad emocional / Dominancia /
Impetuosidad / Responsabilidad /
empuje / Sensibilidad / Suspicacia /
Imaginacién / Diplomacia / Seguridad /

rebeldia / Individualismo / Cumplimiento

/ Tension

Adaptabilidad y flexibilidad
Colaboracién

Dinamismo

Orientacion al cliente
Respeto

Integridad

Zavic

Credibilidad Técnica
Lealtad

Disciplina

Discrecion

Tabla 4. Correlacion de competencias y pruebas psicométricas

Cabe senalar que para la entrevista STAR se disefaron preguntas sugeridas para

cada competencia, que se pueden ir adaptando o modificando segun las

entrevistas y/o situaciones siendo estas las siguientes:

Competencia

Pregunta 1

Pregunta 2

Adaptabilidad y Flexibilidad

¢Alguna vez tuvo que hacerse cargo
de tareas/area que que no fuesen las
suyas? ;Como lo manejo? ;Qué

resultados obtuvo?

¢,Cémo reacciona cuando ya tiene algo
planeado y circunstancias imprevistas
le obligan a cambiar de planes?

¢,Qué hace para adaptarse a esa
nueva situacion? ;Qué resultado

obtuvo?
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Colaboracién

¢ Como facilita la integracion de nuevos
compaferos a su equipo de trabajo?

¢ Qué resultados obtiene con ello?

Cuando una problematica afecta al
trabajo en equipo ¢Coémo la maneja?
¢Qué acciones lleva acabo para llegar

a los resultados esperados?

Comunicacion Eficaz

Cuando sus opiniones no son tomadas
en cuenta ;Cémo reacciona? ;Qué
hace para ser escuchado?, ;Obtiene el

resultado esperado?

Cuénteme algun caso en que, estando
en una reunion usted no haya
entendido algo o bien el disertante no
haya sido claro ;Qué hizo? ¢Logro

comprender el tema?

Credibilidad Técnica

;Como se asegura que un
procedimiento de un Control de acceso
esta bien aplicado? ¢ Qué hace cuando
se da cuenta que no se aplica
adecuadamente? ;Mejora la aplicacion

del procedimiento?

¢ Es importante efectuar un reporte de
actividades? ;Como lo hace? Cual es
la finalidad de entregar oportunamente

un reporte de actividades?

Dinamismo/Energia

Cuando hay que cubrir tiempo extra
¢Qué actitud toma? ;Coémo organiza
sus actividades personales y

laborales? ¢ Qué resultado obtiene?

Cuando se presenta un cambio de
supervisor ;Cual es su reaccion?
¢Coémo mantiene su mismo ritmo de

trabajo? ¢Qué resultados obtiene?

Manejo de Crisis

Al presentarse una emergencia ¢Cual
es el protocolo a seguir? ;Cual es la
finalidad de este? ;Como logra la

efectiva aplicacion del protocolo?

Cuando se presenta una situacion
inusual y no existe un protocolo
establecido ;Cémo reacciona? ;Qué
hace para reportarla? ;Qué tareas

implementa? ; Qué resultados obtiene?

Orientacion al cliente

Para construir relaciones cordiales con
los clientes a los que se les
proporciona el servicio ¢Qué ha
hecho?, ¢Ha logrado  construir

relaciones cordiales?

Cuando el cliente solicita un
requerimiento dificil de cumplir ;Cémo
responde?, ¢ Qué hace para
cumplirlo?, al finalizar ¢El cliente se

siente satisfecho?

Responsabilidad

En el caso de que realice algun tipo de
actividad  extra  laboral ;Cdémo
compagina los tiempos? ¢Qué hace
para no descuidar ninguna? ;Logra los

objetivos de cada actividad?

Al presentarse alguna situacion
importante de indole personal ;Qué
hace para no descuidar su trabajo?
¢Como equilibra ambas situaciones?

¢ Qué logra al finalizar?

Lealtad

¢Alguna vez tuvo que defender a la
corporacion a la que pertenecia? ¢Qué
pas6? ;Como lo logro? ;Qué

resultados obtuvo?

Si le solicitan informacién confidencial
de la empresa o de sus funciones
¢,Cémo la resguarda? ;Qué hace para
no compartirla? O en caso de tener
que entregarla ¢Qué procedimiento

aplica?

Disciplina

Durante su operacion ¢Suele trabajar
bajo un protocolo? ;Qué hace para no
salirse de este? ;Qué resultado

obtiene?

Cuando le solicitan actuar fuera del
protocolo establecido ¢Qué posicion
toma? ;Qué acciones implementa?

¢ Qué resultados obtiene?
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Discrecion

En una situacion delicada ajena a su
operacion ¢Emite opiniones? ;Qué
posicion adopta? ¢Cual es el resultado

obtenido?

Si el cliente le confia informacion
personal ;Como la manejas? ¢;Con
quién la compartes? ;Qué es lo que

obtienes?

Respeto

Si se ve involucrado en una discusién
¢ Suele escuchar las opiniones de los
demas? ;Qué hace para que usted
sea escuchado? ;Coémo logra mediar

la situacion?

Al tener una friccion con un supervisor
¢ Qué hace para suavizar la situacion?

¢Logro llegar a un acuerdo?

Integridad

Si se ve obligado a realizar una
actividad fuera de los valores de la
empresa ¢Qué posicion toma? ;Cémo

lo maneja? ;Qué obtiene al final?

Si tuviera que negociar con algun
cliente ¢Cualquier acuerdo es valido?
¢ Qué propondria? ;Qué esperaria

lograr?

Tabla 5. Preguntas STAR por competencia

Cabe mencionar que estas preguntas fueron disefiadas como opcionales ya que
los entrevistadores pueden adecuar las mismas acorde a la dinamica de la
entrevista.

Una vez teniendo alineadas las competencias a las pruebas psicométricas y

entrevista, se podia efectuar un reporte puntual y objetivo sobre el candidato.

4.6.2. Fase V. Disefio e implementacién de la Capacitacion por Competencias.

Cabe mencionar que la empresa no contaba con elementos consistentes de
capacitacion, el personal contratado era enviado a los servicios sin conocimiento
previo de la organizacion, el cliente y sus consignas; en el mejor de los casos si el
elemento ya tenia experiencia previa podia adaptarse facilmente al servicio, de lo
contrario la curva de aprendizaje se extendia 6 se llegaba al abandono del

servicio, siendo este unos de los motivos de la rotacién de personal.
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Dada la importancia de contar con capital calificado y alineado a las necesidades
de los clientes y con conocimiento de la empresa a la que pertenecen se disefio
un manual que detonaria un proceso de capacitacion especifico para los guardias

contratados.

Este manual y Proceso de Induccién incluye los siguientes temas:

1. Perfil de la empresa

2. Estructura Organica y operativa

3. Seguridad Privada

4. Perfil del Elemento de Seguridad

5. Acciones operativas de mejora continua

6. Herramientas de trabajo

7. Infraestructura de emergencia y control de situaciones de emergencia
8. Servicio de calidad

9. Ordenes de puesto

El manual fue diseiado con elementos que pueden ser aplicados en cualquiera de
los otros servicios existentes y especificamente en el punto 9 se tocaban

subtemas inherentes al servicios al que pertenecia la muestra seleccionada.
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En cada uno de los temas se incorporaron de la siguiente forma las competencias

previamente determinadas:

Tema

Competencia

Perfil de la empresa

Lealtad
Integridad

Estructura Organica y operativa

Disciplina
Lealtad
Respeto

Integridad

Seguridad Privada

Colaboracion

Perfil del Elemento de Seguridad

Discrecion
Disciplina

Lealtad
Responsabilidad
Credibilidad Técnica

Respeto

Acciones operativas de mejora continua

Orientacion al cliente

Herramientas de trabajo

Responsabilidad
Credibilidad técnica

Respeto

Infraestructura de emergencia y control de situaciones de emergencia

Manejo de crisis

Dinamismo-Energia

Servicio de calidad

Comunicacion eficaz
Adaptabilidad y flexibilidad

Ordenes de puesto

Credibilidad técnica

Integridad

Tabla 6. Correlacion de temario de capacitacion y competencias.

Durante la capacitacién se implementaron dinamicas que permitieron evaluar la

comprension y ejecucion de los temas alineados a las competencias.
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Una vez que se contaba con el manual de capacitacion se decidié implementar la

misma de la siguiente forma:

1. Disefnar el esquema general de capacitacion; siendo este el siguiente:

(anexo 1)

2. Seleccionar a los instructores dado su experiencia profesional y técnica,

esta seleccion se efectudé en conjunto con el Gerente de operaciones vy

servicio.

3. Dividir a los elementos de seguridad en grupos reducidos (7 a 10)

personas, lo que nos permitiria tener una atencion mas personalizada a sus

necesidades y no entorpecer la operacion.

4. Aplicacion de examenes técnicos previos a la capacitacion.

5. Disenar el calendario de capacitaciones, siendo este el siguiente.
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Calendario de Capacitacion

Grupo | Fecha Participantes

1 27 Febrero 2012 10

2 28 Febrero 2012 10

3 29 Febrero 2012 10

4 01 de Marzo 2012 10

5 02 de Marzo 2012 10

6 03 de Marzo 2012 10

7 05 de Marzo 2012 10

8 06 de Marzo 2012 10

9 06 de Marzo 2012 10

10 07 de Marzo de 2012 10

11 08 de Marzo de 2012 10

12 09 de Marzo 2012 10

13 11 de Marzo de 2012 10

14 12 de Marzo de 2012 10

15 13 de Marzo de 2012 10

16 14 de Marzo de 2012 10

17 15 de Marzo de 2012 8

18 16 de Marzo de 2012 7

19 17 de Marzo de 2012 | *Pendientes
20 19 de Marzo de 2012 | *Pendientes

Tabla 7. Calendario de Capacitacion.

*Estos grupos seran abiertos para las personas que no hayan asistido o concluido

el curso por motivos laborales.
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6. Implementar la capacitacion.

7. Medir los resultados acorde a la encuesta de evaluacion del curso, examen

técnico y satisfaccion del cliente, datos que se mostraran en los resultados.

Finalmente cabe mencionar que durante este proceso de capacitacion la
participacion de los guardias enriquecié la implementaciéon de la misma y se tomo
nota de sus experiencias comentadas para fortalecer el manual de capacitacion en

una segunda revision.

4.7. Resultados

4.7.1. Fase V. Medicion de resultados.
Para la fase | los resultados consistieron en la obtencion de la tabla de

competencias empresariales y su aprobacion por el cuerpo directivo (Pagina 71).

De forma general en la fase Il el proceso de seleccion implementado permitio
obtener una estandarizacion del mismo y comprension por parte de los
ejecutantes, al redefinir la bateria psicométrica y alinearlas al proceso el personal
responsable de ejecutarlo fue capaz de comprender la importancia de una

seleccion puntual.
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Se obtuvo un mapa de proceso (Pagina 126) el cual de forma grafica permite
aplicar un proceso estandarizado; por otra parte en caso de existir alguna falla en
el proceso se podra revisar el mapa y detectar de una forma mas sencilla donde

se ubica la falla asi como la accion correctiva.

De la bateria se retiro la prueba de inteligencia disehada por la empresa ya que
carecia de validez y confiabilidad, para el rubro de personalidad se retiro el
Machover ya que al no estar entrenados los evaluadores para su calificacién no
permitia una seleccidon masiva dinamica y fluida; para evaluar este rubro se
incorporo la prueba 16 PF la cual permitira la investigacion de la personalidad en
un corto tiempo y utilizar estas predicciones de personalidad a futuros indicadores

de desempeiio.

Contar con esta bateria consistente y confiable se puede dejar evidencia para
poder aprender a definir el trabajo en términos de conductas humanas y
establecer estandares para el puesto, estos mismos estandares permitiran alinear
la seleccién no solo a las necesidades de los clientes si no a la filosofia y cultura
de la empresa. Contar con un adecuado proceso de seleccion también permitira
contar con el inicio de un proceso de capacitacion objetivo y en futuro un posible

plan de carrera.
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En las fases Ill y IV al incorporar las competencias al proceso de seleccion y
Capacitacion se puede predecir desde la personalidad que tan competente es la
persona para el puesto; asi como, las debilidades que posee, esto nos ayuda ya

gue no contamos con un antecedente del nivel de competencia.

Alinear las competencias a la empresa y a su vez al proceso de seleccion y
capacitacion permitira seleccionar y separar a los perfiles mas altos
competentemente y colocarlos en servicios denominados “elite”, este es uno de
los beneficios de tener que realizar seleccion masiva a este nivel. En niveles mas
elevados y al no ser reclutamiento masivo, las competencias con sus diferentes
niveles permitiran ser mas estrictos con la seleccion. En cuanto al proceso de
capacitacion permite alinear de forma mas puntual al empleado en relacion al perfil

de la empresa y contar con personal debidamente entrenado en cada servicio.

Para evaluar la efectividad de estas implementaciones se consideraron los

siguientes factores:

Permanencia del personal contratado en la empresa, considerando el indice de
Rotacién de Personal; el cual es la fluctuacion de personal entre una organizacion
y su ambiente, es decir el intercambio de personas entre la organizacién y el

ambiente es definido por el volumen de personas que ingresan y que salen de la
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organizacion. Generalmente la rotacion de personal se expresa a través de una
relacidon porcentual, en el transcurso de cierto periodo de tiempo. Casi siempre la
rotacion se expresa en indices mensuales o anuales y se obtiene mediante la

siguiente formula:

A+D/2 X100/PE
A: Admisiones
D: Desvinculaciones de personal durante el periodo a considerar

PE: Promedio efectivo del periodo considerado

Ejemplo:
A: 226
D: 111
PE: 621

226+111/2=168.5 X 100= 16850/621=27%

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre | Diciembre

8% 7.8% 9.5% 9% 14.9% 15%

Promedio: 10.7%

Tabla 8. Indice de Rotacion de Personal de Julio a Diciembre de 2011.
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[ndice de Rotacién

Mes Bajas Ingresos | Promedio Efectivo

Enero 15 2 162 15.61%
Febrero 8 14 168 12.16%
Marzo 6 13 175 9.71%
Abril 4 4 175 5.14%
Mayo 3 175 3.85%
Junio 1 1 175 1.28%
Julio 3 3 175 3.85%
Agosto 1 1 175 1.28%

Septiembre 0 0 175 0%
Octubre 2 3 176 2.85%

Noviembre 0 0 176 0%
Diciembre 3 7 180 4.94%

Tabla 9. Indice de Rotacion de Personal de Enero a Diciembre de 2012.

Promedio primer semestre: 7.95%

Promedio segundo semestre: 2.15%

Se puede observar que del segundo semestre del 2011 al primer semestre del

2012 hay una disminucion del 2.76% en el indice de Rotacién y del primer

semestre al segundo semestre del 2012 la disminucién de la Rotacion es aun

mayor, pasando de un 7.95% a un 2.15%, disminuyendo de un semestre a otro en

un 5.8%.
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Encuesta de satisfaccion del cliente:

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Nombre del Servicio:

Ubicacién:

Supervisor Responsable:

Agradeceremos su valiosa aportacion para responder el siguiente cuestionario.

1. - Califique la calidad general de nuestros servicios

Excelente Mala
5 4 3 2 1
2.- Califique el nivel de comprension de sus necesidades empresariales
Excelente Mala
5 4 3 2 1
3. - ¢ Qué tan informado esta sobre nuestros servicios?
Extremadamente Nada
Informado Informado
5 4 3 2 1
4. - ; Con que nivel de eficacia cumplimos sus necesidades?
Excelente Mala
5 4 3 2 1
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5. - ¢ Qué tan rapido respondimos ante sus problemas?

Extremadamente No se
rapido resolvieron
5 4 3 2 1

6. - 4 Cual es la probabilidad de que realice actividades comerciales nuevamente con

nosotros?
100% 20%
5 4 3 2 1

7.- Califique la calidad general de nuestros guardias.

Excelente Mala
5 4 3 2 1

8. - Califique la calidad general de los conocimientos técnicos de nuestros guardias

Excelente Mala
5 4 3 2 1

9. - Califique la calidad general de las capacitaciones hacia nuestro personal.

Excelente Mala
5 4 3 2 1

10. - Califique la calidad general de la imagen y presencia de nuestros guardias.

Excelente Mala
5 4 3 2 1

11. - Califique la calidad general del servicio y atenciéon de nuestros guardias.

Excelente Mala
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12. - Califique la calidad general de la capacidad de respuesta de nuestros guardias.

Excelente

Mala

5

1

13. - Califique la calidad general de la disciplina de nuestros guardias.

Excelente

Mala

5

Observaciones:

Gracias por su colaboracién

146




Aspecto a Evaluar 2011 2012
1 Calidad General del Servicio 3 4
2 Comprension de Necesidades 3 3
3 Cumplimiento de Necesidades 3 4
4 Informacién sobre servicios 3 4
5 Resolucion de Problemas en tiempo 3 4
6 Recontratacion de Servicios 80% 80%
7 Calidad de Guardias 2 3
8 Conocimientos Técnicos 2 4
9 Capacitacion 1 4
10 Imagen y Presencia 3 3
11 Servicio y Atencion 2 3
12 Capacidad de Respuesta 2 4
13 Disciplina 3 4

Tabla 10. Resultado de encuestas 2012 cenfro SCOP.

A continuacion se muestra la grafica de dichos resultados:

Encuesta Satisfaccion del Cliente

ORLNWRARUIONOWO

Figura 4. Satisfaccion del cliente 2011 Vs. 2012
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De forma general se puede observar que los aspectos 2, 6 y 10 se mantuvieron en

la misma evaluacion.

Los aspectos 1, 3, 4, 5,11 y 13 fueron calificados favorablemente con un punto

mas arriba que el afo pasado.

Finalmente los aspectos 7,8, 9 y 12 incrementaron su calificaciéon de forma positiva

con dos puntos arriba de su calificacion del 2011.

4.7.2. Beneficios Logrados

1. Operacion controlada:

Con un control en el proceso de seleccion y capacitacion la ejecucion de las
actividades por parte del personal esta mayormente estandarizada teniendo menor

reporte de incidencias por parte de los clientes.

2. Profesionalizacion:

Se crea un programa de capacitacién que permite al elemento contar con la
capacidad de responder adecuadamente a las tareas diarias y necesidades
diversas de los clientes fomentando la interdisciplinaridad de las areas y la

oportunidad de profesionalizacion de los dos puestos en cuestion.
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3. Descentralizacion:

En la actualidad, la responsabilidad en la ejecucion de las operaciones recaia en
el personal de mayor antigiiedad o los mas “sabios” de forma centralizada creando
una situacion de dependencia entre los puestos inferiores, es preciso mencionar
qgue con la creacion de este programa no se evaden responsabilidades, formando

asi personal capacitado para la ejecucién y control de diversas actividades.

4. Nivel de blindaje:

Para la empresa es de suma importancia contar con gente capaz de asumir
responsabilidades, ya que se debe tener presente que ningun individuo es
indispensable en la labor que realiza, sin embargo se logré que la cobertura de

sus funciones sea inmediata, lo que redunda en un nivel de blindaje 6ptimo.

5. Estructura plana:

El modelo de estructura plana al que se puede llegar si se continua con un
programa integral de capacitacion permitira que el jefe de operaciones y el

subgerente tengan la oportunidad de capacitarse continuamente.

149




De esta forma se forjan profesionales competitivos capaces de emprender nuevos

retos en benéfico de la empresa.

4.8. Limitaciones

Al generar este programa de capacitacion nos topamos con algunas limitaciones,
principalmente por el nivel en el que se desarrollan las personas que estan
interesadas en realizar la labor de elemento de seguridad privada, asi como ya lo
habiamos mencionado porque antes de aplicar este programa se llego a generar
un ambiente de jerarquizacion dentro de los mismos trabajadores, donde el que
mas tiempo tenia dentro de la empresa podria fungir como un jefe y el que lo sabia

todo y que teniamos que estandarizar para que esto no siguiera sucediendo.

Las 2 limitaciones mas importantes o resaltantes fueron las siguientes:

e Dificultad de convocatoria (por rotacién de horarios): Ya que habia que
coordinar al personal de forma que los cursos se impartieran de forma fluida
y dinamica sin entorpecer la operacion.

e Resistencia: Los elementos de seguridad de mayor antigledad se
consideraban los de mayor experiencia, por lo que no estaban abiertos a

recibir nuevos conocimientos o reforzar la informacién que ya poseian.
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Entre otras, estas fueron las mas destacables y en las cuales tuvimos que trabajar
para poderlas “combatir” enfocandonos en nuestro objetivo general para asi poder

lograr los beneficios antes mencionados.

Otra de las limitantes que es importante mencionar es la que se genero dentro de
la misma empresa, ya que aunque se sabia se tenia que llevar a cabo este
procedimiento para poder incrementar la calidad del trabajador y del servicio
ofrecido, en un principio se presento la resistencia por el tiempo que esto iba a
implicar y que no lo veian redituable, asi que se tuvo que comenzar con breves
espacios de trabajo y ya que comenzaron a notar resultados fue entonces cuando
se pudo trabajar con un poco mas de fluidez e ir sacando adelante este programa,

tal y como se tenia programado originalmente.

4.9. Conclusiones

El propdsito de esta tesis fue demostrar que la implementacion de un programa de
seleccidn y capacitacion integral en beneficio del desarrollo de los elementos de
seguridad privada en las empresas es de suma importancia debido a los alcances

que puede tener este dentro del servicios prestado, proporcionando asi un servicio
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de calidad, contando con elementos capacitados para poder llevar a cabo su

funcion con eficiencia y eficacia.

Para lograr el propdsito planteado se desarrollo un trabajo de reestructura y
documentacion de los procesos de R.H dentro de la corporacion. Asi mismo se
revisaron las directrices estratégicas empresariales y los requerimientos de los
diferentes clientes para poder determinar planes de accion que derivaron en un
proceso de seleccion estructurado y un programa de capacitacion enfocado a
desarrollar las competencias necesarias en beneficio del elemento y la

organizacion.

De forma inicial revisamos las diferentes estructuras operativas y las funciones
que se desempefian dentro de cada una, detectando que primordialmente se
debia trabajar con la estructura operativa mas amplia y que nos permitiera obtener
una evidencia de mayor espectro, es por ello que se selecciono el centro SCOP el

cual cuenta con 175 elementos de seguridad.

Como resultados de la primera fase de este programa se logré determinar las
competencias que deben regir al ejercicio diario de los colaboradores de la
plantilla operativa, es importante destacar que estads se encuentran alineadas al

marco filoséfico de la organizacidn, cada competencia se encuentra clasificada por
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niveles, lo que le permitira al elemento incorporarse a planes de carrera en miras
de poder ocupar niveles estructuralmente mas altos o incorporarse a servicios de

mayor ingreso salarial.

Durante la segunda y tercera fase al lograr revisar y reestructurar el proceso de
seleccidon e incorporar gestion por competencias a este, se pudo notar que
disminuyo considerablemente la rotacién del personal ya que paso de un 10.7% a
un 2.5% en promedio y aunado a ello los ejecutores de este proceso cuentan con
herramientas estandarizadas y flexibles que les permitiran desarrollar sus
habilidades para seleccionar al mejor capital humano, cabe mencionar que
actualmente pudieron desarrollar un mapeo general del proceso haciendo un
match entre las diferentes herramientas de diagndstico psicométrico y las

competencias que pueden medir cada una de ellas.

Finalmente con la cuarta fase se dejo plasmado un programa de capacitacion
integral definiendo y alineando un temario operativo a las competencias
previamente determinadas; lo que permitira continuar con el desarrollo integral del

elemento de seguridad.

Con este plan se obtuvo una serie de beneficios que van mas alla del factor

humano, se obtuvieron una serie de implicaciones positivas proyectables en
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aspectos de mercadotecnia, comercializacion y credibilidad técnica, trayendo
consigo una ejecucion técnica de la operacién dentro del servicio estudiado y
Como consecuencia una mejor imagen ante los clientes, y una mejor experiencia a

los usuarios.

A nivel comercial se logro la satisfaccion del cliente ya que el nivel de calidad y
eficiencia de los elementos de seguridad privada mejoré considerablemente, se
obtuvo una disminucion en los tiempos de respuesta y mejoro la atencién a
usuarios. Esto permite la posibilidad de comenzar a proyectar mejores planes de
venta obteniendo la posibilidad de plantear mejoras en las tarifas de

comercializacién, ya que el factor costo-beneficio sigue siendo justo.

En la actualidad, las empresas se preocupan por ofrecer un mejor servicio sin
incrementar mucho sus costos o sacrificar sus utilidades, la mejor solucion seria la
de adoptar recursos eficaces dentro de los procesos de R.H como detonador
inicial, ya que muchos de los problemas que se presentan a nivel servicio son por
una falta de efectividad en este departamento al ejecutar procesos de
reclutamiento, seleccidn y capacitacion deficientes, tanto por cuestiones de

tiempo, como por desconocimientos del mejor perfil para el servicio.
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Otro punto importante a destacar es la poca dignificacién del trabajo, siendo uno
de los puestos menos considerados y mas castigados por la sociedad debido a
que se piensa que cualquiera puede ser guardia y tal vez esto sea cierto, la
diferencia sera marcada entre ser un guardia o ser un Elemento de Seguridad
Privada como un ejecutor profesional de los procesos operativos y humanos en
beneficio de salvaguardar los recursos humanos y materiales de las instituciones

que solicitan sus servicios.

Dignificar un oficio de este tipo en la actualidad de nuestro pais, no es una tarea
facil; no obstante, uno de los remedios mas antiguos y poco explotados sigue
siendo el de la educacién formal incluyendo en este término el desarrollo y
entrenamiento de los sistemas productivos del pais, incluyendo en estos a las
empresas de seguridad privada que han venido creciendo como una simple
relacion de producto-mercado sin determinar estructuras de formacion bien
definidas, sin contar con estrategias de desarrollo dirigidas a una rentabilidad de

calidad y no de cantidad.

Enlistar las deficiencias de estas corporaciones en un sentido de dignificacion y
profesionalizacion de este oficio seria una tarea interminable, pero con el presente

programa esperamos se haya dejado asentada una de las bases que puede
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detonar una mejora para los que optan por laborar como Elementos de Seguridad

Privada.

La breve experiencia ganada en el presente trabajo nos asegura que iniciamos por
el camino correcto, que nos encontramos en la direccion acertada para avanzar
hacia la profesionalizacion de este oficio que deriva en un beneficio para el cliente

y conseguir asi un trabajo integral y respetable en todos los sentidos.
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SUBSECRETARIA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

CONSTITUCKON DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION, ADIE STRAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD
Formato DC-1
INFORME SOBRE LA CONSTITUCION DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO ¥
PRODUCTIVIDAD

SECRETARIA DEL THABAID
Y PREVISION SOCIAL

DATOS DE LA EMPRESA

Nombre o razon social (En case de persena fisica. anotar apellido paterno, apellide materno y nombre(s))

Registro Federal de: Contribuyentes con homodave (SHCP) Registro patronal del | M 5.5 (Una letra o ndmeno y 10 digitos)

Clave Unica de Registro de Poblacion. - En caso de persona fisica *

Calle No. Exterior No. Interior Cclonizs
Cédigo postal (5 digitos) | Entidad federativa Municipio o delegacion polifica

Lecalidad Teléfono (s)

Actividad o giro principal Ndmero de trabajadores de la empresa

DATOS DE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD

Nimero de esiablecimientos en que rigs * Nimero total de integrantes Fecha de Afio Mes Dia

I T 11 consmucen | | | | | | | |

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir verdad, apercibidos de 1 responsabilidad en que incurre todo
aquél que no se conduce con verdad.

Nombre y firma del patron o representante legal de la empreza

Lugar y fecha de elaboracidn de sste informe

Afio Mes Dia

NOTAS E INSTRUCCIONES
" Asenitar en el reverso de esta forma & domicilio compisto, R.F.C. y regisio o=l | M 5.5 | de los establecimientos adiconales en donde nge 18 comision. Si &f reverso del formalo no e
suficienie para reladonar los establedmienios. puede reproduco cuanias veces S2a necesanio.
- Llenar un formato por cada comision mixta gue exislz en la empresa.
- Llemar 3 maquina o con kefra de molde .
- Uenar &l formain y conservario en los regisios intemos dz |2 empresa, junio con |3 documendacion de la irdegracion y funcicnamienio de ka cornision mixda y las acividades duranie los
ulimos doce meses
* Diaios no obligatorios
DC-1 AMVERSO



ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGE LA COMISION MIXTA DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y
PRODUCTIVIDAD

. Domicilia
HawR (Anotar el domicilio conforme & los datos solicitados en el anverso de este RECTIMMNOESDS, g jioag i piEsS
consecutiva : ; (SHCP)

farmato, para cada uno de los establecimientos adicionales )

Consulias sobre el bamds llamar 2 la Dreccion Garersl de Capacitacion al Telsfono 2000-1120 o realizar |3 conzula al comeo elechnico rostra@stps gobomx

DC-1 REVERSO



SUBSECRHJ\RIA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

ELABORACION DE PLANES Y PROGRAMA S DE C.Q.PACJTAEIOIE, ADIESTRAMIENTO ¥ PRODUCTIVIDAD
Formato DC-2
ELABORACION DEL PLAN ¥ PROGRAMAS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD

SECHAETARA DEL TRABAID
¥ FREVEON SOCWAL

_ DATOS DE LA EMPRESA
Nombre o razén social (En caso de persona fisica, anotar apellido patemo, apellido matemo y nombre{s))

Registro Federal de Contribuyentes con homodave Registro patronal ded | M.S.S.(Una letra o un ndmero y 10 digitos)

Clave Uinica de Registro de Poblacion. - En caso de persona fisica *

Calle Mo. Exterior  ho. Interior Colonia

Codigo postal Entidad federativa Municipio 0 delegadion poifica

Localidad L Teléfono (s)

Correq eledrdnico* Fa *

Adividad o giro principal

l;llﬂmem de frabajadores considerados en el ‘ Tofal | Mujeres* | Hombres*
ar

INFORMACION SOBRE EL PLAN' Y PROGRAMAS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y

PRODUCTIVIDAD
Objetivos del plan de capacitacién Modalidad de [a capachacion
Serialar del 1 al 5 en donde 1 &5 el mas importante Marcar conuna X la modalidad correspondiante

Adualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades y proporcionar
informacion de nuevas tecnologlas
Prevenir riesgos de irabajo Plan y programas especifices d la empresa D
Incrementar la productividad Plan y programas comunes de un grupo de empresas ]
Mejorar el nivel educalivo Siet 4 de adlividad i
Preparar para ocupar vacantes o puestos de nueva creadon US4 LR T TmME. 0 ACINIIEC, 80N OHCA D
Numero de establecmientos en los que rige el plan contando Perindo de vigencia del plan (No deberd exceder de dos anos)
&l sefialado anteriormente! | | | | Aiio Mes Dia Aiio Mes Dia
Nimero de aps el g = il Ll sl pop LRl

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir verdad, apercibido de la responsabilidad en que incurre todo
aquel que no se conduce con verdad,

Nombre y firma del patrdn o representante legal de la empresa
Lugar y fecha de elaboracion de este informe

Hfi Mes Dia

NOTAS E INSTRUCCIONES

! Asentar en el reverso de este formata & domidiio completo, R F.C. y registro del | M.5.5. de los establedmientos adicionales en los que rigen & plan y los programas. Si el raverso del
formata no es suficiente para relacianar los establecimientos, puade reproduciio cuantas veces sea necasario
- Lienar el formato y conservarlo en los registros infernos de la empresa, junto con el nombre y objetivos de los programas o cursos de capacitacdn, los contenides de estos, los puestos
e trabaje & los que estdn dingidos, asl como el procedimient de seleccion ulilizado para capaciar a los frabajadores de un mismio puesta ¥ calegora Asimismo, las acdones a realizar
oon respecia 3 los lemas de productividad
- Llenar @ maquina o con lefra de molde
* Datos no abligatorios

DC-2 ANVERSO




himero
consecutivo

ESTABLECIMIENTOS EN LOS QUE RIGE EL PLAN Y PROGRAMAS DE CAPACITACION,
ADIESTRAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD

Domicifio
(Anotar el domialio conforme & los dates solidtados en el anverso de este fomato, para
cada uno de los establecmientos adidonales |

R.F.C. con homodlave
(SHCF)

Registro patronal del | M.5.5

Cansultas sobre el tramita llamar 3 is Direccion Genersl de Capacitacion sl Teléfono 2000-8128 o realizar la corsulta sf comen elsctranico regisiro@stps gob. my

DC-2 REVERSO




En este espacio |a empresa puede imprimir su logotipo v, en su caso, ambién se puede imprimir &l del agente capactador extemo.

FORMATO DC-3
CONSTANCIA DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES

‘ DATOS DEL TRABAJADOR

Nombre (Anotar apellido paiemo, apeflido matemo y nombre {s))

Clave Unica de Registro e Poblacion Ocupacion espeafica (Catalogo Nacional de Ocupaciones)

Pueslo’

DATOS DE LA EMPRESA

Nombre o razon socal (En caso de persona fisica, anotar apeliido patemo, apefido matema y nombre(s))

‘ Registro Federal de Contribuyentes con homodave (SHCP!

DATOS DEL PROGRAMA DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD

Nombre del curse

Duracidn en horas Periodo de Afio Mes Dia Afio Mes Dia
EJemdﬁnDeJH \al‘J J

frea tematica del curso 2

Nombre del agente capactador o STPS Y

Los datos se asientan en esta constancia bajo protesta de decir verdad, apercibidos de [a responsabilidad en que incurre todo
anuel que no se conduce con verdad.

nstructor o tutor Patrdn o representante legal Represeniante de los trabajadores *

Nombre y firma Nombre y fimia Nombre y firma

INSTRUCCIONES

- Llenar a maquina o oon letra de molde

- Dieberd entreqarse al rabajador dentro o |os veinte dias hdbiles siguientes al fEmino del curso de capactacian aprabado.
4 Las dreas y subdreas acupacionales del Catdlogo Nacional de Ocupadionas se encugntran disponibles en el reverso de este formata y en fa pagina iy stps.qob my
3 Lag areas temiticas de los cursas se encuentran dispanibles en el reverso de este formato y €0 [a pagina yaw.sips gob.my
¥ Cursos impartdos por el drea competerte de |a Secretaria ded Trabajo y Prewision Sodal .
& Para empresas con menos de 51 frabajadores. Para emjresas con mas de 50 frabajadores firmaria el representante del patran ante la Comisidn mixla de capacitaciin,

adiestramiento y produciividad.
& Solo para empresas can més de 50 Irabajadares.
* Dato no shligatonio
0C-3
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o
011
M2
013

0z
021
022
023
024
025

034
032
033
034

041
042
043
044
0435
048

081
082
053
054
05.5
058
057
058
058

CLAVES Y DENOMINACIONES DE AREAS Y SUBAREAS DEL CATALOGO NACIONAL DE OCUPACIONES

DENOMNACION

Cuftiv, crianza y aprovechamianta
Agricultura v sivicubura
Ganaderia

Pesca y acusculura

Extraccidn y suminisiro
Explorgion

Entraccidn

Refinacidn v baneficic
Provision de enerpis
Provision de agua

Canstruzoiin

Planeatidn v direcoldn de obras
Edificacidn v urtanizacion
Acabado

Instalacidn y mantenimiznta

Teendlogia
Mecanica
Electricidad
Elettrénica
Informatica
Telecomunicaciones
Frocesos industriales

Procesamianto y fabrcacion

Minerales no metdlcos

Ietales

Alimentos v bebidas

Tastiles y prandas de vestic

Materia orgdnica

Productos quimicos

Productos metalicas v de hule v plastico
Productos eléetricos v glecirinicos
Productos impresos

CLAVE DEL
AREA/SUBARER

08
(A
06.2
083
0.4
6.4

o7
ant
072
074
074
ord
ord
T
074

02
oa1
0.2
082

il
"
112
"3

DENOMNACION

Transpone
Fermwario
Autoiranspone
Aéreo

Marttrmo v fuvial
Servicios de apova

Frovisidn da bienes v senvicios
Comercio

Alrrentacion y hospedale
Tursmo

Deporte v esparcimiento
Senvicios personales

Reparaciin de aticulos de vso doméstico v personal

Limgieza
Sarvicso postal y mensasaria

(Gestion y sapoe administrativ
Balsa. banca v sequrcs
Adrministracidn

Senvivios lepales

Salud ¥ proteosion sacial

Sanvicios médicas

Inspecoidn sanitaria y del medio amblente
Sequridad social

Froteczion de bienss ylo parsonas

Comunicacion

Fubicacion

Radio. cina, televisidn v teatia

Interprefacion artfstica

Traducaldn @ interpretacidn inguistioa
Publicidad. propaganda v relaclones pitlicss

Desarrolie y extensidn del conocimisnto
Investigaicn

Ensefanza

Difusidn cutursl

CLAVES Y DENOMNACIONES DEL CATALOGO DE AREAS TEMATICAS DE LOS CURS0S

DENOMINACION
Producelén penaral
Senvizios
Administracian, contabilidad y aconomia
Corrercalizaciin
Mantenimianta y reparacsin

CLAVE DEL

hREA
5000
7000
2000
5000

DENOMNACION
Saquridad
Desarrolia parsonal y familiar
Uso d: ias dea i ian y
Particigasién social
DC-3

REVERSO



SUBSECI{ETAR[A DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

CONSTANCIAS DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES
PRESENTACION DE LISTAS DE CONSTANCIAS DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES
LABORALES

BECAETARIA DEL TRABAJO
¥ PREVIRION SOCIAL Formato DC-4
LISTA DE CONSTANCIAS DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES

DATOS DE LA EMPRESA
Nombre o razén social (En caso de persona fisica, anatar apellido patemo, apellido maternc y nombee(s))

RggismlaFedelraldelﬁonrrluhuyeTtesctlmhorlnocla\ie{SHl(JP]| | | | | ‘Reglismplatmnallﬁellhdlss Unaleltraor]ﬁmemlyiﬂzilgi!ns]l |

Periodo de vigencia de! plan (No deberd excedsr de 2 afios) Numero de establecimeentos considerados
Afio Mes Dia Ao Mes Dia |enlalista

o | Ep s LT U] Lyl B T ORI ) 5EGF 9

Clave Unica de Registro de Pablacién C.U.R.. - En caso de persona fkica”

Calle Mo. Extenor ~ No. Interior Colonia
Codigo postal (5 digrtos) Entidad federatva Municipio o delegacion politica
Localidad | Teléfono (s)
Coreo electrinico e
Actwdad o giro prncipal
Hornbres Mujeres Total
Nimer de conctancias axpadadas

Los datos se proporcionan bajo protesta de decir verdad, apercibido de la responsabilidad en que incurre todo
Aquel que no se conduce con verdad

Nombre y firma del patrén o representante legal de la empresa

Lugar y fecha de elaboracion de este informe

Afo Mes Dia

NOTAS E INSTRUCCIDNES
- Llenar a maguina o con letra de moide.
- Escribir arba de cada digite de la homoclave del Registro Federal de Contribuyentes, la palabra numero, Ejemplos: numern 0, nimero 1, mimese 2, ete.
- Entregar el formato a la autordad laboral solamente en onginal. En su caso, puede preserar una copia si requiens que se ke acuse de recibo.
- Laempresa o patrn deberd congenvar copia de |as constancias reportadas en 13 o |a istas de constancias presentadas ante Ia autoridad laboral en &l
formato DIC-4 durante el uimo afo.
- Las emmpresas debardn sdjuntar 18 informacion de los vabajadores y de cada constanca de competenciaz o da habibdades |aborales entregada & los trabaacores capacitados.
- Lafalta de informaciin en los datos opcionales, no serd molive para nagar la presentacion respectiva
- Consultas sabre el tramite lamar a la Direceion General de Capacitacicn &l taléfon 2000-5126 y al comes alecirdrico mgistroGatos gob my
* Datos no obligatorios

oc4
ANVEISO (primera parte)



ESTABLECIMIENTOS CONSIDERADOS EN LA LISTA DE CONSTANCIAS DE COMPETENCIAS O DE

HABILIDADES LABORALES DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO Y PRODUCTIVIDAD

Domicdio
{Anotar el domicilio conforme a los datos solicitados en el anverso de este formato, para cada
uno de los establacimientos adwonales)

Nismero
consecutivo

R.F.C. con homoclave Registro patronal dal
(GHCP) IM5S

Consultas sobee & tr3mite famar 3 la Direcciée General de Capacitacion &l Teléfono 2000-5428 o realizar la consulla &l comea electronico registro@stps. gob mx

oc-
REVERSO iprimera parte)



SUBSECREI’ARLA DE INCLUSION LABORAL
DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION

CONSTANCIAS DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES
PRESENTACION DE LISTAS DE CONSTANCIAS DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES
LABORALES
Formato DC-4
LISTA DE CONSTANCIAS DE COMPETENCIAS O DE HABILIDADES LABORALES

SECHETARIA DEL TR
¥ PREVISION SOCIAL

Apelido patemo, matemo, nombres (s}

e . -x NACGn SEneCcE e = 1 Y
Clave Usiica de Reaisirno de Pobkacsn Ccupacion especifica {consultar catalogo al reverso)

5 ] SO O

Lugar de residenca enbdad federstva: Mumcipio o delegacion polibca
0S DE CERTIFICA DE COMPETENCIAS LABORALES
Nombre de lanorma o estndar” Fecha de smisidn ded certificado ™
Afio Mes Dia

DATOS ACADEMICOS
iz Zromo de ex = e 5
Nevel m&emeo de estudios terminados - Documento probaforio | i
0_Ninguno
1. Prmana 5. Licencatura 1. Titulo
2. Secundana §. Especialidad 2. Certificado
3. Bachillera 7. Masstria 3. Diploms
4 Carrera técnica 8. Doctorado 4 Otro
Institucion educativa ™
1. Piblica
2 Priveda
DATOS DE CAPACITACION
Mombere del curso Duracon (horas)
Area temética del curso (consultar catdlogo al reverso) Fecha de tErmino Afo Mes Dia
Agente capacitador MN* de registro d= agents capacitador extemo ante la STPS o en caso de Otro
Especificar [provesdor d= bienses y senicios; extranjeros; STPS)
1intemo D 2 Extemo |:| 3. Ctro |:|
Modalidad de la capacitacicn Ohjetive de la capacitacdn
1. Actualzar y perfeconar conooimienios y habiidades v proporcionar informacion
1. Presencial de nusvas tecnologias
Z Enlinea 2. Prevenrr nesgos de trabajo
3 Motz 3. Incrementar k3 producthadad
4. Meicear & nivel educative
5. Preparar para ocupar vacantes o puestos de nueva creacion
Notas:

- Lienar a maquina o con lefra de molde.

- Enfregar =i formato a Iz autondad isboral solamente en onriginag

- El Catdloge Naconal d= Ocupacionss s2 encuentra dsponible en & reverso de |a segunda parte del formato DC-2 y en §= paging wiww sips gob mc

- El catgiogo de dress tematicas se encuenta disponible en e reverso de la segunda parte daf formato DC-4 y en la paging www si0s gob.mx

- En £2s0 de que 2| vehaiador haya recihido mas de uns consiancias de competendias o de habilidades [sborales, deberd proportionar del apartado Tiatos del Trabajador

Unicamenis su nombre y los datos de capactacion las weoss que ssan necesano e el formato DC-4 (ssgunda parts), 2si como en sw caso, los dalos que requiers schuslizar

- La faita de informacian en los datos opdonales, no sera motivo pare negar |a preseniacion respeciva

* Datos no oblig=onios DC-4
ANVERSO (segunda parte)



CLAVE DEL

AREA/SUBAREA

R
mn2
03

CLAVE DEL
AREA

CILAVES Y DENOMINACIONES OE AREAS Y SUBAREAS DEL CATALOGO NACIONAL DE OCUPACIONES

DENOMINACION

Cultvs, cnanza v aprovechamiento
Agnicuttura v siticultura
Ganaderia

Pescay acuaculbura

Extraceidn y suministro
Explorscida

Extraccion

Refinacidn v benficio
Provisidn de ensria
Provisidn da ams

Construccion

Planeacidn y deescidn de obras
Ediieacidn y ubanizacién
Acabado

Instalagion v mantenimsento

Teanolog'a
Mecanica
Electricidad
Electrdnica
Informtea
Telecomunicacionss
Procesos industriales

Procesamianio y fabricacion

Minerates no metalicas

Matales

Alimentes v bebidas

Textles y prendas g vestr

Iateria oranica

Productes quimices

Productos metdices v de hule y pldstico
Productos eléctricos y sleotrinicos
Productos imprescs

CLAVE DEL
AREA/SUBAREA

1]
[£.8]
w2
[k}
a4
085

ar
o
72
o3
w4
s
e
o7
78

08
[ A ]
02
w3

1]
(A
w2
w3
(2]

10
101
102
103
104
105

il
1"
12
1"a

DENOMINACION

Transporte
Femontario
Autotransparte
Méreo

Marttima v fluvial
Sendesos de apoyo

Frowsicn de bienes v senvicics
Comescio
Almentacidn y hospedale
Turisma
Departe y esparcimiznta
Sencics personales
in e aricules de uea doméstico y personal

Lirnpieza
Senicio postal y mensaier'a

Bestién y soporte adminisrative
Bolsa, banca y seguros.
Adrinistracicn

Sanvcics lagales

Salud v protecesdn sooial

Senicics médicos

Inspecesdn sanitaria y del medio ambiente
Sequndad social

FPratecsion de bienes wo personas

Comunicacién

Publicacin

Feadio, cine, teevision y taatro
Inerpretacion amistica

Traduesion & interoratasion Inglistios
Publicidad, progznands v relaciones pdblcas

Desarrollo y extension del conacimesnto
Investiacién

Encefanza

Difusign cultural

CLAVES ¥ DENOMINACIONE § DEL CATALOGO DE AREAS TEMATICAS DE LDS CURS0S

DENOMINACION

Produceicn general

Sancios

Administracion, contablidad v sconomia
Comercializacidn

Mantenimianta y regaracion

CLAVE DEL

hRen

DENOMINACION
Sapuridad
Ciesamollo parsonal y familiar
Usade a5 de 3 idny
Parlicgacicn social

ne4
REVERSO (zequnda parte)



De%anamento Sollcitante: Operaciones
Poblaclon meta: 175 elementos de
sequridad de centro SCOP

Objetivo del
prestado.
CUrso:

Tama; Seguridad Privada

ANEXO Il
Programa Integrar de
Capacitacion

Pablaclon a capacitar: Elementos de seguridad de todos los niveles jerarquices.

Duracitn: § fases

Forma de evaluaclén: Continua

Técnicas Ulllizadas: A determinar por lase
Costo: A determinar

Que el personal participante conozca las normas de trabajo que aplican dentro de la empresa, con el fin de que se cumplan los lineamientos marcades, para asi mejorar la calidad del servicio

FASEL FASE U FASEI FASE IV FASE V
Difusldn Aplkacién de pre Ejecucion Evaluacion Seguimiento
eualuacion
Focha
Diar & conocer e programa con |as suloridades responsebles  |Detectsr las dreas da oportunidad y planificar las | Implementar las capacilsciones acorde sl |Calificar y cuantificar el progreso Verificar a madiano plazo al
Cbjetive del servicio de seguridad denlre de centra SCOP mejoras & implementar. Permitirs detectar las calendario reslizade. logrado en base sl objetive de cumplimients de las acciones
freas prioriterias en las cusles sa Hane mayor Instrucaldn implementade implamantadas
indioe de rlesgo por e bajo cumplimiento de |as Retroalimentar & los involucrados
normas de frabajo derivado de los resultados
Pragentaciones en powar palnt ¥ Examan de conocimiento, raviaicn Ravisitn de encuastas de
Teonica | Prasantacién dal programa y el impacto esparado Aplicacién de examen diagnostion dinkmicas.du rabao. de cumpimianio de consignis, salisfacoion del ellente;
ancuestss de satisfacoldn del ranfrenamiantos o persenal,
olignte monitoren de cumplimients de
sansignas, revisidn da niveles de
rotacion de personal
Presentacién &n Fower Foint. Pizarron, Examen, encuestas de satisfaccion del [Metriz de seguimiento
Prasanincién an Power Paint, Plzarrén, Plumonal, Flumones, Proyector, Auls, Coffe Bresk, cliente y retroslimentacion de diractor
ARH%® | Provacior, Aula, Caffs Braak ' BN ClgostiNe lista de asistencla, PR- de operciones
¥ ! \ 24, ratlo tronaml, un”orm complato, gas,
hojes blances tamafo cera. (8ploes, plumas.
manual impreso, identificadores para o8
participantes,
Tiempo | 2 horas 30 minutos Eesiones de 8 horas con ceda grupo acorde Sin tiempe Sin tlempo estimada
o calenda astimado
Evaluneidn Evaluasidn de la reaccidn Confrol de Evaluacion del Costo Beneficio Evalugcidn del seguimiento
Primer soercamientc que dard s psuts  pars 18 |Brimars dimansién que parmitird oonocer &l nivel da Ejecucion Parmitia valorar al nivel da aflcacia Parmitira taner acarcamianto a la
Evaluacion | implementacion del programa de oapacliacion canccimisnto de los siamantos de sagurided oon I | oMt controlar la ejecucién de les de 85 accianes implemaentadas en emprass oon | finalidad de msegurae
finalided  da  direceionmr mdecusdamente el |@Ctvidades del ourso y registrarles en forma |términos de los resultados resultados de las implemantacionas,
Herramienta No aplica dasarrollc 8e le lamas; secuencial, ordenada y anirelazada abtanidos Herramienta Matriz de seguimiento
Herramienta Examan por grupo Herramianta Cronogramay Chack List  |Herramienta Encuests de satisfaccidn
dal clianta
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