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RESUMEN.

El presente reporte laboral, tuvo como finalidad disefiar una propuesta tendiente a
reducir la desercion del personal operativo de una empresa de seguridad. Por
esto, fue necesario reestructurar el proceso de seleccion, a fin de ingresar a la
empresa solo el personal que contara con las caracleristicas y requisitos
necesarios para ocupar el puesto de guardia de seguridad, las acciones realizadas
fueron las siguientes:

Se aplico una entrevista de salida a una muestra de 2166 trabajadores de los
cuales 1413 eran del género masculino y 753 del género femenino, cuyas edades
fluctuaban entre los 23 y 43 afios de edad, que se encontraban realizando tramites
para abandonar la empresa.

La informacion resultante, permitidé conocer el funcionamiento de la politica de
recursos humanos, las causas que molivaban al personal para abandonar la
organizacion y poder evaluar en qué medida habia disminuido el indice de
rotacion, al comparario con el que se tenia antes de realizarse el estudio.

El resultado obtenido, muestra una disminucién en el nimero de bajas de personal
que antes de iniciar el estudio ascendia a 1,117 promedio anual y de 722
deserciones de personal promedio anual al finalizar el mismo, lo que representa
una reduccion en el indice de rotacion inicial de un 46.1% promedio anual a un
indice final de 26.4% promedio anual, lo que generd un ahorro del 15.9% por
concepto de gastos de conftratacion al afio.

Palabras clave: Reclutamiento, Seleccion, Rotacién y Seguridad.



INTRODUCCION.

Pocos procesos tienen un impacto mas inmediato y duradero en las
organizaciones, como el reclutamiento y la seleccidn de sus colaboradores,
considerando que es el talento humano el que permite que las empresas
funcionen, el responsable de controlar la calidad, disefiar, producir y distribuir sus
productos y servicios. De modo que, sdlo con personal eficiente es como la
organizacion puede lograr sus objetivos.

La seleccion del talento humano, al funcionar como un filtro para la organizacion,
debe permitir solo el ingreso de aquellas personas cuyo potencial cubra los
requerimientos y necesidades de la organizacion para lograr su permanencia en el
mercado (Chiavenato, 2009).

Para realizar una seleccion adecuada del talento humano, es necesario gue el
psicolego a cargo del proceso, tenga un conocimiento preciso de las politicas de la
organizacidn, el puesto que va a cubrir, las actividades que va a desarrollar y las
caracteristicas que debe reunir la persona que lo va a ocupar, con el propdsito de
que el candidato que resulte elegido, permita a la organizacién continuar con su
estandar de calidad y mejorar su nivel de competitividad. De modo que, aguel
personal que no se identifiqgue con las politicas y cultura organizacional, tiene
pocas probabilidades de disfrutar una estancia agradable y duradera en la
emprasa.

Esta situacion es frecuente en las empresas de servicio, que por sus
caracteristicas de operacion, dindmica de trabajo y sistema de remuneracion,
rasultan poco atractivas para los candidatos en busqueda de oportunidades de
trabajo, lo que dificulta la captacion del talento adecuado que satisfaga los
estandares de calidad requeridos por la organizacion. Por ello, es comin que &l



personal que ingrese a estas empresas labore por periodos cortos, repercutiendo

asi en un elevado nivel de gastos para la empresa y una baja moral de su
personal.

Tal es el caso de las empresas de seguridad, las cuales en los Ultimos seis afios
se han incrementado en un 137%. Las empresas de seguridad surgen como una
alternativa de proteccién para las instituciones y los ciudadanos ante el elevado
indice de inseguridad que las instancias oficiales por sus limitaciones no ofrecen
(Siller, 2002).

Entre los retos a los que se enfrentan actuaimente las empresas de seguridad, se
encuentra el de conservar un nivel de competitividad elevado con relacién a las
empresas de la competencia, manteniendo indices de rotacidon bajos en su
personal operativo (Hernandez, Quintana, Mederos, Guedes y Garcia, 2009).

Es por eso que, como consecuencia del elevado indice de rotacidon del personal
operativo de la empresa motivo de estudio, la responsable del Departamento de
Recursos Humanos, realiza algunas modificaciones al proceso de seleccion con el
proposito de modificar ésta situacion, realizando las siguientes acciones:
* Revisar y actualizar los formatos que se empleaban, en el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal.
= Adaptar un formato de requisicion de personal.
* |mplementar la pre solicitud y entrevista inicial.
= Sustituir los instrumentos de valoracidon psicolégica que anteriormente se
empleaban por un cuadernillo de evaluacion.
=  Modificar el estudio socioecondmico.
= Elaborar tres tripticos informativos referentes a las politicas de asistencia; la
portacion del uniforme y manejo del equipo; reglas basicas de
comportamiento del guardia en horas de trabajo con el objeto de enfatizar
aquella informaciéon que pudiera afectar su desempefio y remuneracion.
* |mplementar la entrevista de salida.



En el capitulo uno, se presentaran las etapas que conforman el proceso tradicional
reclutamiento y seleccién de personal, sus definiciones y conceptos.

En el capitulo dos, se abordard el tema de rotacién de personal, su definicion,
indicadores, causas que la originan y las acciones que existen para retener al
personal.

En el capitulo tres, se expondra el tema seguridad, su definicion, origen.
normatividad y se detallaran las funciones del elemento de seguridad.

En el capitulo cuatro, se dara a conocer como surge la empresa motivo de estudio,
la filosofia que ha orientado su trayectoria laboral hasta nuestros dias, la
estructura organizacional que le da soporte y rige sus acciones y el ambito de
competencia en donde desarrolla sus servicios.

En el capitulo cinco, se detallaran las acciones que se efectuaron para llevar a
cabo el estudio, su diagnédstico, la estrategia que se implementd para restructurar
el proceso de seleccion y el analisis de la informacion obtenida como
consecuencia de dichos cambios.

Finalmente, se presentaran las conclusiones, limitaciones y contribuciones del
trabajo realizado, asi como también algunas recomendaciones para realizar
futuras investigaciones referentes al tema.



CAPITULO 1.RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL.

1.1 Reclutamiento de Personal.

Actualmente, ante un mundo de continuos cambios, en donde la tecnologia
avanza a pasos agigantados, el elemento humano es el Unico que permanece en
las organizaciones, propiciando el &xito o el fracaso de las mismas. Por tal motivo,
el proceso de reclutamiento y seleccion de personal es determinante para
favorecer que tanto las instituciones como los futuros colaboradores alcancen sus
objetivos.

De ahi la importancia del proceso de reclutamiento y seleccibn como un
instrumento estratégico que proporcione a la organizacion el talento adecuado que
le permita no sélo mejorar su estandar de competitividad, sino gue le garantice su

permanencia en el mercado (Chiquero, 2012).

Por tal motivo, al iniciar la bisqueda de talento nuevo, se debera tener en cuenta
la cultura organizacional de la empresa, sus valores, metas y la forma como
enfrenta sus desafios ante la competencia, con el objeto de que el personal que

seleccione sea afin a las necesidades de la misma.

1.1.1 Definicion.

En funcion de lo anterior, Bretones y Rodriguez (2008) consideran que el
reclutamiento de personal es "el proceso de alraer personas alentadas a solicitar
empleo en una organizacion de forma oportuna y en numero suficiente” (p.1).

Chiavenato (2009) opina que el reclutamiento es “el conjunto de politicas y
acciones destinadas a atraer y afadir talentos a la organizacién para dotarla de las
compelencias que necesita para tener éxito” (p.117).



Guth (2004) menciona que el reclutamiento “es el proceso que la organizacion
realiza de forma permanente con el propésito de convocar con el menor costo
posible a candidatos que sean potencialmente contratables en el momenio en que
sean requeridos” (p.4).

Grados (2001) sefiala que es “la técnica encaminada a proveer de recurso
humano a la empresa u organizacion en el momento oportuno” (p.208).

Arias (2010) indica que “es el proceso mediante el cual se atraen e integran
nuevos elementos a la organizacion” (p.435).

Con base a las definiciones anteriores, se concluye que “el reclutamiento es el
proceso mediante el cual la empresa comunica sus vacantes al mercado laboral
con el propdsifo de captar personal polencialmente contratable para cubrir los
puesfos disponibles con el menor fiempo y costo posible”, definicion que sera
retomada para fines del presente trabajo.

Asi mismo, el proceso de reclutamiento se inicia cuando un puesto de la
organizacion no tiene titular debido a que es de nueva creacidn o la resultante de
alguna imposibilidad temporal o permanente de la persona que lo venia
desempefiando.

Para iniciar la blsqueda del personal, es indispensable conocer a detalle la cultura
organizacional de la empresa y los aspectos especificos del puesto, lo que

conforma una requisicidn de personal.

Los datos que incluye la requisicion de personal son:
» Area solicitante.

= Nombre del puesto.



* Motivos que originaron la vacante (nueva creacién, promocion, renuncia,
promocitn).

* Nivel jerarquico.

* Requerimientos personales.

* Requerimientos escolares.

* Requerimientos de experiencia laboral.

* Funciones, habilidades y responsabilidades del puesto.

* Sueldo.

* Horario.

1.1.2 Fuentes de reclutamiento,

El proceso de reclutamiento se auxilia de fuentes internas y externas para llevar a
cabo su funcién, que es atraer candidatos potencialmente contratables dentro o

fuera de la organizacion (Grados, 2001).
a) Fuentes internas,

Son los recursos de los que dispone internamente la empresa para cubrir sus
vacantes. Entre las fuentes de reclutamiento interno se pueden considerar:
=  El sindicato.
Considerade como la unién o agrupacion de trabajadores destinada para
defender sus intereses econdmicos y laborales, por lo que constituye una
de las principales fuentes de reclutamiento. La ventaja que proporciona a
la empresa es que es una fuente rapida y de bajo costo.
= Carlera de personal.
Esta conformada por candidatos que habian participado anteriormente en
el proceso de seleccitn, pero no cubrieron las expectativas del puesto
disponible en ese momento, por lo que fueron archivados para ser

considerados para ocupar futuras vacanles.
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Promociones o ftransferencias. Una promocion, es la oportunidad de
crecimiento para el trabajador hacia un puesto mas alto y transferencia
es el cambio de un puesto a ofro de mayor remuneracion vy
responsabilidad pero del mismo nivel en beneficio del trabajador, La
ventaja que proporciona a la empresa, es que representa una fuente
econdmica que motiva a los empleados y les genera mayor arraigo a la
organizacion.

Familiares y recomendados.

Son candidatos propuestos por los ftrabajadores de la empresa.
representan una fuente econdmica para la organizacion, sin embargo, su
desventaja es que le puede generar ciertas fricciones con el personal
interno si el candidato no es aceptado.

b) Las fuentes externas de reclutamiento.

Son aquellos recursos y medios ajenos a la organizacion, entre los mas usuales

destacan:

Bolsas de trabajo.

Instituciones que proporcionan a la organizacion candidatos a traves de
boletines, medios electronicos o fisicamente, de manera gratuita en
funcion del perfil solicitado. Su ventaja es que no representa costo para la
emprasa y la informacién de los candidatos es recibida en un periodo de
tiempo muy reducido.

Agencias de colocacian.

Son instituciones dedicadas a la confratacién y envio de candidatos
previamente evaluados mediante un costo definido de acuerde al perfil
solicitado. Su desventaja es el elevado costo que representa a la empresa.
Asociaciones profesionales.

Son agrupaciones especiales que proporcionan candidatos con alguna
especialidad o experiencia técnica, cientifica o profesional mediante una
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cuota determinada. Su desventaja radica en el elevado costo que la
empresa debe pagar por la informacisn.

Ferias de reclutamiento.

Son eventos que las dependencias municipales o estatales, organizan
para convocar a empresas de diferentes sectores con el objeto de que
oferten y cubran sus vacantes mediante candidatos que buscan trabajo.
Su ventaja es que proporcionan una gran cantidad de aspirantes, a un
costo muy bajo.

Grupos de intercambio.

Mensualmente, se retne un grupo de empresas de sectores afines con el
proposito de cubrir sus vacantes, intercambiando tanto su cartera de
personal como las ofertas de trabajo. La ventaja es que es un recurso
economico que promueve la interaccion de las empresas participantes.

1.1.3 Medios de Reclutamiento.

Los medios de reclutamiento, son vias de difusion a través de las cuales se dan a

conocer las vacantes entre los mas utilizados se encuentran (Grados, 2001):

La televisidn y la radio.

En algin tiempo llegaron a constituir un recurso importante para aguellas
empresas cuyo potencial econdmico era elevado y la demanda de
personal significativa, sin embargo, en la actualidad no un recurso
redituable dado el alto costo que sigue representando contratar su
servicio.

Carteles.

Este recurso permite anunciar las vacantes de la empresa en lugares
estratégicos, aunque su desventaja radica en que por diversos motivos,
puede ser retirado del lugar donde fue colocado, no cumpliendo con su
propdsito la captacion de candidatos.



*  Boletines.
Son medios impresos, cuyo costo es relativamente bajo y permiten captar
un nimero considerado de personas, su desventaja es que, el perfil de los
aspirantes captados no siempre es el requerido por la empresa.

*  Anuncios en prensa.
Resultan un recurso valioso, en la medida de que permite que un numero
considerable de personas lo puedan ver, sin embargo, su costo es elevado
en funcion del nimero de prospectos que son captados, mismos que no
siempre son compatibles con el puesto disponible.

. Las redes sociales.
En la actualidad constituyen un recurso eficaz para cubrir la vacanta en un
periodo de tiempo muy corto, con la ventaja de que si se especifican
adecuadamente los requisitos se pueden obtener resultados satisfactorios.

Independientemente de la fuente que se elija, al finalizar el proceso de
reclutamiento, se deberd aportar el suficiente talento humano que sea
potencialmente contratable para elegir al aspirante que ha de ocupar el puesto
vacante (figura 1).

Figura 1. Proceso de Reclutamiento.

Asi mismo, el proceso de reclutamiento como resultado, también deberad generar
un beneficio que favorezca tanto a la empresa que recluld, como a las personas
que fueron convocadas (Chiavenato, 2009).



Los resultados obtenidos del proceso de reclutamiento, deberan ser evaluados
con el objeto de determinar si la magnitud del personal convocado fue suficients
para elegir adecuadamente al personal que ha de cubrir la vacante y si el costo
que esto representd, justificd la inversidon para que en futuras ocasiones no se
cometan los mismos errores.

1.2 Seleccién de personal.
1.2.1. Definicion.

Chiavenato (2009) considera que el proceso de seleccidn funciona como un filtro
para la organizacién, debido a que solo pueden ingresar a ella aquellas personas
Cuyas caracteristicas no sélo le permitan mantener su eficacia, sino también
mejorar su eficiencia.

Es por ese motivo que la seleccién de personal se puede definir de acuerdo a
Grados, (2001), como “una serie de técnicas encaminadas a encontrar a la persona
adecuada, para el puesto adecuado”. (p.223).

Bretones y Rodriguez (2008) consideran que la seleccion de personal es “un
conjunto de procedimienios utiizados en la eleccién del candidato idéneo para
ocupar un puesto especifico en una determinada organizacion”. (p.4).

Chiavenato (2009) opina que la seleccidn de personal es "el proceso de lomar
decisiones, con base a datos confiables, que afade lalentos y compelencias a la
organizacion para contribuir en su éxito a largo plazo”. (p.137).

Arias (2010) define la seleccién de personal como “la posibilidad de predecir qué
candidalos poseen las caracteristicas necesarias para alcanzar el éxito en el
frabajo”. (p. 446).



De acuerdo a las definiciones anteriores, se puede concluir que la seleccién de
personal es el conjunto de procedimientos destinados para elegir al talento
humano que la organizacion necesita para incrementar tanto su estandar de
calidad como su nivel de competitividad, definicion que serd considerada en el
desarrollo del presente reporte.

Por lo anteriormente expuesto, se puede concluir que el principal refo al que se
enfrenta la seleccién de personal, es adecuar las caracteristicas de los aspirantes
potencialmente contratables a las necesidades de la organizacién (Arias, 2010).

Es por eso que, la seleccion de personal constituye un elemento fundamental para
la organizacién, ya que al proporcionarle el recurso mas importante e
indispensable puede funcionar, alcanzar sus metas y mantener su nivel de
competitividad.

1.2.2 Etapas que conforman el proceso de seleccion.

El proceso de seleccién es una secuencia de etapas o fases por las que deben
pasar los candidatos. Conforme los aspirantes superan obstaculos, pasan a las
etapas siguientes (figura 2). Cuando los prospectos no logran superar las
dificultades, son descartados y quedan fuera del proceso (Chiavenato, 2008). En
cada una de las etapas, existen técnicas que permiten obtener informacion
especifica del candidato para poder predecir su futuro desempefio en el puesto de
trabajo (Arias, 2010). Las técnicas mas simples, economicas y faciles se utilizan
en las primeras etapas, las mas caras y sofisticadas se emplean al final. Por lo
general, el proceso de seleccion utiliza una combinacidn de varias técnicas de
seleccion y multiples procedimientos que wvarian de acuerdo con el perfil y la
complejidad del puesto a ocupar (Chiavenato, 2009).



l  FUENTES INTERNAS e
R —'-‘ RECLUTAMIENTD
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ETAPA 4 l
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INDUCCIGN CONTRATACION DECISION CONCLUSIGN MEDICD

Figura 2. Proceso de Seleccién tradicional.

A continuacién, se describen las etapas que conforman el proceso de seleccion
tradicional, de modo que no se hard mencién de las etapas que conforman el
proceso de reclutamiento (vacante, requisicion, reclutamiento) dando inicio a

continuacién con la primera etapa del proceso de seleccion,
a) Pre solicitud.

La primera etapa que conforma el proceso de seleccidn se inicia con la pre
solicitud, cuyo formato permite identificar rapidamente si el candidato retne los
requisitos minimos indispensables para cubrir la vacante, (Grados, 2001) y se
conforma de la siguiente manera:

= Datos de identificacidn del candidato.
Se refiere al nombre del aspirante, domicilio, edad, estado civil y pretension
economica.
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» Escolaridad.

Muestra el nivel maximo de estudios del aspirante.
» Experiencia Laboral,
Es la sintesis de la trayectoria laboral del candidato.

b) Entrevista inicial.

La enfrevista inicial, constituye la segunda etapa del proceso de seleccion y se
define como una conversacién ¢ comunicacion oral, con el proposito de obtener en
un minimo de tiempo y de manera general, si el aspirante reine los requisitos
minimos para confinuar con el proceso de seleccién (Arias, 2010). Por tal motive,
su importancia, validez y resultado, dependera de la habilidad de quién la realiza,
de manera que durante su desarrollo, el entrevistador debe poner especial
atencién en las palabras, aclitud, gestos y ademanes del entrevistado con el
propésito de poder captar la mayor informacién posible (Chiavenato, 2009).

c) Solicitud de Empleo.

La tercera etapa se refiere al llenado de la solicitud de empleo, la solicitud de
emplec es un cuestionaric debidamente estructurado que permite obtener
informacién detallada del solicitante (Grados, 2001). La solicitud esta conformada

por los siguientes aspectos:

= Datos personales.
Proparciona informacion especifica del aspirante come su nombre
completo, edad, estado civil, fecha de nacimiento, domicilio particular,
numero telefdnico, RFC, estatura.

= Datos escolares.
Es la trayectoria académica del candidato desde su inicio, hasta el dltimo
curso que recibid, las escuelas y los periodos en gue curso sus estudios,
asi como los documentos gue los amparan.
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Datos laborales.
Se refiere a la experiencia laboral, el periodo que permanecid en cada
empresa, los conocimientos adquiridos durante ese tiempo, los motivos de
separacion y la percepcién econdmica que recibid,
Datos familiares.
Aborda aspectos relacionados con la dinamica familiar del aspirante, su
estado civil, nimero de hijos, informacion referente a la esposa, los padres,
su ocupacion, el nimero de hermanos, su actividad econémica, escolaridad
y el lugar que ocupa entre ellos asi como su contribucién econdmica.
Datos generales.
Es la Informacién referente a los pasatiempos, enfermedades y referencias
personales del aspirante.

El disefio de la solicitud, estard en funcién de las necesidades de cada
organizacion. Sin embargo, en algunos casos la informacién obtenida en la
solicitud de empleo, se podra complementar con la presentacion de un curriculum
vitae, cuando el puesto disponible sea de caracter técnico o a nivel ejecutivo
(Arias, 2010).

Entrevista de seleccion.

La entrevista de seleccién conforma la cuarta etapa del proceso y se emplea
regularmente para elegir entre varios aspirantes, a aquel que sea mas compatible
con las necesidades de la organizacion y de la vacante en cuestion. Las areas
exploradas durante la entrevista de acuerdo a Grados, (2001) son las siguientes:

= Arsa general.

Incluye los datos generales del candidato tales como:
Mombre.

Edad.

Estado civil.
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Domicilio, etc.

Area escolar.

Permite conocer si el candidato cuenta con los conocimientos tedricos que
requiere el puesto.
Area ocupacional,

Permite conocer la trayectoria laboral del aspirante, sus logros y la
experiencia adquirida durante ese tiempo.

Metas.

En ésta area se puede obtener informacién relacionada con la proyeccion
gue pretende alcanzar el aspirante a corto, mediano y largo plazo.
Concepto de sf mismo.

Permite conocer la imagen que el entrevistado tiene de si mismo.

Area familiar.

Permite conocer como esta integrado el nicleo familiar del candidato vy la
relacitn afectiva que guarda con ellos.

Pasatiempos.

El aspirante da a conocer como utiliza su tiempo libre, sus aficiones y la
relacién que tiene con su grupo social.

Estado de Salud.

Se refiere al historial médico v la salud actual del aspirante.

Chiavenato (2009) clasifica a la entrevista de seleccion dependiendo de su

estructura en:

Entrevista estandarizada.

Estd conformada por un conjunto de preguntas previamente elaboradas
con el propésilo de que el entrevistado sdélo responda a cuestiones
especificas.

Entrevista no dirigida.

En esta modalidad, el entrevistado dirige el curso de la entrevista y se
puede expresar libremente de manera que el entrevistador solo interviene
en siluaciones muy especificas.
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Entrevista mixta.
Su estructura permite al entrevistador tener un control del rumbo que
debera seguir la entrevista, sin embargo, el entrevistado tiene la
posibilidad de contestar libremente las preguntas.
Entrevista profunda.
Esta disefiada para abordar los aspectos mas impertantes de la vida del
aspirante que se encuentran relacionados con el puesto. Durante su
desarrollo, la entrevista atraviesa por una serie de etapas (Grados, 2001)
que son:
v Apertura.
Es la recepcion formal que recibe el candidato por parte del entrevistador;
es |la primera impresién entre ambos, de modo gue puede influir en el
curso que tomara la entrevisia.
v Rapport.
En esta etapa se establece la simpatia y los lazos de comunicacion entre
el entrevistador y el aspirante, su propodsito es disminuir las tensiones
entre ambas partes y establecer un ambiente de confianza y naturalidad.
El rapport, se conforma de dos elementos importanies: la proximidad o
approach y la empatia o autoconciencia emocional.

v La proximidad o approach, es la capacidad de tomar una distancia

social, tomando en cuenta el tipo de entrevista y su objetivo.
¥ La auloconciencia emocional o empatia, es la habilidad para
reconocer, comprender y apreciar los sentimientos de los demas.

v Desarrollo.
Es la parte mas importante de la entrevista, en ella se explora el area
familiar, pasatiempos y salud del entrevistado.
v Cima.
Es el momento de mayor intervencién del entrevistado, las preguntas son
abierias, las dreas que son exploradas son: el concepto de si mismo, las
metas y los logros.
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v Cierre.
Es la etapa final donde el entrevistador anuncia al candidato que la

entrevista estd por terminar, de modo que este Ultimo puede externar
todas sus dudas.

En funcién de las necesidades del puesto disponible, el resultado y las
conclusiones obtenidas durante la entrevista, se elaborara un informe claro y

concreto que permita entenderlo a quien tenga la necesidad de consultarlo
(Arias, 2010).

e)

Evaluacion técnica.

Para determinar si el aspirante posee los conocimientos requeridos por el puesto,

@s necesario aplicar una serie de examenes técnicos, los cuales se pueden
clasificar de acuerdo a sus caracteristicas (Chiavenato, 2008) en:

Ejercicios orales.

Son preguntas previamente estructuradas y estandarizadas que se
aplican de forma oral.

Ejercicios escritos.

Su estructura estd previamente disefiada en funcion del area de
conocimiento que se deseé explorar por lo que larespuesta que se
espera obtener, debe ser plasmada de forma escrita.

Ejercicios de ejecucion.

Permite explorar de manera practica una o varias de las habilidades que el
puesto de trabajo requiere, de manera que el grado de complejidad y
extensién del ejercicio estara en funcién de las necesidades de la vacante
en cuestion.

Dependiendo de su amplitud o extension los examenes, éstos pueden ser:

Exédmenes generales.
EvalGan aspecios de cultura general.
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Examenes especificos.
Exploran conocimientos técnicos y especificos del puesto que se desea
cubrir.

De acuerdo a su organizacién o estructura, las pruebas se pueden clasificar de la
siguiente manera:

Pruebas tradicionales.
Su objetivo principal es conocer nivel de conocimientos del candidato;
regularmente se realiza a través de la exposicion de un tema en especial.
Pruebas objetivas.
La estructura de sus preguntas dependera del tema que se deseé
explorar. Dependiendo de su formato los examenes pueden ser:
v' Examenes dicoldmicos o simples.
Este instrumento ofrecer al aspirante dos alternativas de respuesta
que pueden ser cierto o falso, si o no.
v Opcidn miltiple
Una pregunta tiene de 3 a 5 opciones de respuesta, de las cuales el
individuo solo puede elegir una.
v" Lienado de espacios en blanco.
En este gjercicio, se le solicita al aspirante que complete las frases
que hacen faltan en las oraciones.
¥ Relacién de columna.
El candidato debe relacionar la pregunta de una columna, con la
respuesta de la siguiente columna.
¥ Escala de acuerdo/desacuerdo.
De acuerdo a sus conocimientos, el candidato debe expresar el
grado de coincidencia u oposicién en cada uno de los enunciados
que se le presentan.
v Escala de importancia.
El aspirante debe calificar la importancia de algin atributo de mayor
a menor grado.



16

v" Escala de evaluacion.
El individuo debe otorgar un calificativo o atributo en especial a una
determina situacion.

f) Entrevista técnica.

Se emplea regularmente para obtener la informacién necesaria que permita
elaborar el perfil del puesto disponible, asi como también para determinar si el
aspirante posee los conocimientos técnicos y las caracteristicas que el puesto
requiere.

g) Ewvaluacién psicolégica.

En esta séptima etapa se analiza la capacidad Intelectual, habilidades vy
personalidad del candidato a través de pruebas psicologicas.
Las pruebas psicologicas son instrumentos que permiten predecir el futuro
desempefio del aspirante en el puesto de trabajo con precision y certeza (Arias,
2003). De acuerdo a sus caracteristicas, se pueden clasificar de la siguiente
manera.
- Pruebas de respuesla objetiva.
El examinado elige la respuesta adecuada entre varias alternativas.
*  Pruebas de respuesta libre.
La persona da una respuesta de acuerdo a su forma de pensar.
" Pruebas de velocidad.
Los reactivos son sencillos, pero existe un limite de tiempo para
resolverlos.
. Pruebas de poder.
Los reactivos son de dificultad variable y tienen un limite de tiempo para
contestarlo.
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Pruebas de ejecucidén méxima.

El candidato debe obtener la mejor calificacion posible, son conocidas
como pruebas de rendimiento y aptitud.

Pruebas de ejecucion tipica.

El candidato demuestra su comportamiento cotidiano y son conocidas
como pruebas de la personalidad.
Pruebas de lapiz y papel.

Los reactivos son presentados de manera impresa y la respuesta se
realiza de manera escrita.
Pruebas de ejecucion.

Su realizacion implica el uso de algun aparato u objeto.

Pruebas de aplicacién colectiva.

Se pueden aplicar a mas de una persona a la vez.

Pruebas de aplicacion individual.

Se aplican a una sola persona y pueden ser de ejecucion o verbales.
Pruebas estrucluradas.

Los reactivos y las tareas a realizar cuentan con parametros especificos
que el aspiranie debe seguir para resolver las siluaciones que sa [e
presentean.

Pruebas semi estructuradas.

Los reactivos le indican al candidato la tarea que debe realizar y algunos
aspectos que le permiten desarrollar la actividad solicitada.

Prushas no estructuradas.

Se le indica al evaluado la actividad que debe realizar pero no cuenta con
ningun parametro que guie su realizacion, por lo gue el aspirante debe
aplicar su iniciativa. Los test proyectivos son parte de las pruebas no

estructuradas.



18

Para elegir las pruebas que se utilizaran en la evaluacién del candidato, es
necesario considerar el nivel jerArquico al gque corresponde el puesto disponible
(Grados, 2001) que puede ser:
= Nivel operativo.
En este nivel son considerados todos los niveles de produccion, tales como:
ayudantes generales, choferes, guardias de sequridad, por mencionar
algunos.
= Nivel medio.
A este nivel corresponde los mandos medios como son supervisores,
vendedores, jefaturas de departamento, entre otros.
= Nivel ejecutivo o gerencial.
A esla categoria pertenecen las gerencias de dreas, subdirecciones y
direcciones.

Debido a que una prueba psicoldgica por si misma no proporciona la suficiente
informacién del candidato, es necesario aplicar una bateria de pruebas

psicolégicas, que complementen los datos necesarios para tomar una decision.

Una bateria de pruebas psicoldgicas esta integrada por tres o mas pruebas que
permiten conformar el perfil psicoldgico del aspirante (Grados, 2001) y los
aspectos fundamentales que evalia son:

La Inteligencia.

Las pruebas empleadas para determinar el grado de inteligencia del individuo,
miden la capacidad para aprender y resolver problemas. Entre las pruebas mas
sobresalientes se encuentran:

Beta II-R.

Test de Habilidades de Terman-Merriel.

Test Otis-Gama.

Wais-Escala de Inteligencia para Adullos de Wechsler.
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Test de Dominds de Anstey
Test de Matrices de Raven
Test Wonderlic.

Las Habilidades.
Son test que miden el conocimiento y la aptitud de una persona para operar un
determinado equipo o maguinaria y su destreza para manipularla. Entre las
pruebas mas representativas de esta drea encontramos:

Test de Apfitud Diferencial DAT.

Test de Comprension de ordenes escritas COE.

Test de Habilidades primarias HMP.

La Personalidad.
Las pruebas destinadas para este fin, analizan principalmente rasgos de la
personalidad del individuo, por lo que de acuerdo a su estruclura se pueden
clasificar en: los cuestionarios de papel y lapiz y las técnicas proyectivas. Algunas
de las pruebas méas significativas de esta drea son:

Cuestionario de 16 Factores de la Personalidad de Cattel. 16PF.

Frases Incompletas de Sacks con aplicacién a la industria de Jaime Grados FIS

Inventario de la Personalidad de V. Gordon.

Inventario Multifasico de la Personalidad, Minessota MMPI.

Test proyective de Karen Machover,

La prueba de percepcion tematica (TAT).

Test de Colores de Luscher

Al finalizar la evaluacidn tanto técnica como psicologica, se debera integrar los
resultados en un informe que es denominado, reporte psicologico, el cual
permitira decidir si el candidato posee las caracteristicas de personalidad que el
puesto requiere (Grados, 2001).
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h) Estudio socioecondmico.

Su finalidad es verificar objetivamente las condiciones en que se desenvuelve el
aspirante, confrontando los datos gue proporciond tanto en la solicitud, como
durante la entrevista de empleo. El estudio socioeconémico, se puede dividir en
dos etapas:

¥ La que esta relacionada con su dinamica de vida.

v Su trayectoria y antecedentes laborales.

En el estudio socioecondmico, una persona especializada ya sea de la
organizacion o externa, realiza una visita al domicilio del solicitante con la
finalidad de observar de manera directa aspectos de su entorno familiar y social:
como es la integracion familiar, correspondencia entre los ingresos familiares y
los bienes poseidos, estilo de vida, antecedentes de crédito y referencias
bancarias. También como parte del estudio, se verifica las referencias de
empleos anteriores (Arias, 2010).

El responsable de realizar el estudio, debe ser imparcial y profesional debido a
que el reporte que elabore, formard parte de los elementos necesarios para
tomar la decisién final respecto a la contratacion del candidato (Grados, 2001).

Para llevar a cabo el estudio socicecondmico, existen dos formas de averiguar
las referencias aportadas por el candidato, a través de la visita domiciliaria o por
medio de recursos auxiliares (Arias, 2010) como son:
. Cartas de recomendacion.
Son documentos proporcionados regularmente por los amigos o conocidos
de los candidatos, que refieren el liempo que tienen de conocer al
recomendado y la impresién personal que les ha generado durante ese
tiempo.
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Agencias de investigacion.

Son empresas dedicadas a realizar estudios respecto a diferentes rubros,
entre ellos los estudios socioecondmicos.

Referencias por teléfono.

En este caso, las preguntas de investigacion se realizan via telefonica.
Referencias via electrénica.

En ocasiones, debido a la premura de tiempo, las empresas solicitan la
informacién del candidato a través de un formato especial que es enviado
por medio del correo electrdnico.

Referencias mediante visitas domiciliarias,

El responsable a cargo del estudio socioeconomico, acude al domicilio del
aspirante para conocer su condicion de vida y el medio ambiente en el que
se desenvuelve. En este sentido, las dreas de interés son las siguientes:
Namero de integrantes de la familia.-

Situacién econdmica de los integrantes.

Antecedentes escolares del candidato.

Periodos de inactividad escolar y motivos,

Condicién y ubicacién de la vivienda e influencia sobre la familia.
Estado de salud del candidato y servicio médico que recibe.
Propiadades y ahorros.

CRONE TR W U Y

Las &reas de investigacion gque son exploradas a través de las referencias
laborales (Arias, 2010) son:

v

T T

FPuesto que desempeiit el solicitante.

Fecha de ingreso.

Ascensos o promociones que obtuvo durante su estancia.
Fecha de salida.

Causas de separacion,

Enfermedades profasionales.
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En caso de haber sido trabajador eventual, es importante conocer el mativo
por el cual no obtuvo la planta.
Sueldo inicial y final.

K

Actilud de cooperacion y trabajo en equipo.

Eficiencia, responsabilidad, honestidad y puntualidad.
Relacién con jefes y comparieros. Costumbres y hébitos.
Empleos anteriores.

Periodos de ausentismo laboral por problemas de salud.
Antecedentes laborales del candidato.

L O U N Y

iJExamen médico.

El examen médico, se utiliza para conocer si el candidato posee la capacidad
fisica para desempenfar su trabajo sin consecuencias negativas para él o para las
personas gue lo rodean, la informacion gue se obliene se maneja de forma
confidencial. Durante el examen médico, se aplica un cuestionario relacionado con
los antecedentes de salud del aspirante complementado por una exploracidn fisica
detallada y los examenes de laboratorio necesarios (Grados, 2001).
Su finalidad es:
v Determinar si las cualidades fisicas del solicitante, son las requeridas
para desempefiar el frabajo.
¥ Valorar la condicién fisica del candidato en el momento de la
contratacién, con el fin de compensar alguna lesién que ocurriera
posterior a la misma.
¥ Evitar el contagio de enfermedades en el lugar de trabajo, evitando la
contratacién de alglin aspirante enfermo.

En los casos de existir algun inconveniente en su salud, se orientara al aspirante
para que lo solucione por cuenta propia, sobre todo en el caso de que esto pueda
ser un condicionante para su contratacion (Arias, 2010).
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i) Conclusidn.

En esla fase, se relnen los datos obtenidos en las etapas que conforman el
proceso de seleccion, con el fin de analizar comparativamente el perfil del
aspirante con el del puesto vacante y decidir si puede continuar o no con el
proceso. La presentacién del reporte se puede realizar de tres formas diferentes
(Grados, 2001):
1) Conclusién abierta.
Se elabora en forma de escrito narrative e incluye los siguientes datos:

¥ Nombre del candidato.

v Puesto.

¥ Resultado obtenidos referentes a las drea de inteligencia, personalidad,
intereses y aptitud.
Diagnédstico y prondstico de las pruebas aplicadas.
Firma del responsable que elaboré el reporte psicolbgico.

.

2) Conclusién cerrada.
En esta modalidad se presentan los resultados en forma numérica o
percentual con base a los siguientes datos:

¥ MNombre del candidato.

¥ Puesto que solicita.

v Interpretacién de resultados de acuerdo a sus caracteristicas mas

sobresalientes.
v Gréficas de dispersion de los perfiles real e ideal del candidato.

3) Conclusion mixta.
Se emplean ambas modalidades, enfatizando las caracteristicas de
personalidad méas sobresalientes del candidato mediante graficas.
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k) Decision.

Es el hecho de aceptar o rechazar al candidato de acuerdo a la informacién
obtenida durante el proceso de seleccién. La decision final preferentemente
dependera del responsable de la vacante o de la persona designada por la
esfructura organizacional de la empresa (Grados, 2001).

i)Contratacion.

Cuando el aspirante ha cubierto todas las etapas anteriores del proceso de
seleccion y ha sido aceptado, se procede a la contratacion. En esta etapa se
formaliza la aceptacion del candidato como parte integral de la organizacion
(Grados, 2001).

La conftratacion del personal estd regida por la Ley Federal del Trabajo y
dependiendo de las necesidades especificas de la empresa, existen relaciones
laborales de los siguientes tipos:
= Contrafo por obra determinada.
Se refiere a la duracion que tendra el contrato, en funcidn de la realizacion
del proyecio o actividad acordada.
=  Contrafo por tiempo determinado.
Se establece la terminacidn del contrato al vencimiento del plazo
acordado, que puede ser por 30, 60 o 90 dias.
= Coniralo por tiempo indeterminado.
El conirato no establece fecha de vencimiento en el mismo.

Una vez que se ha decidido el tipo de contrato del nuevo trabajador, se integrara
su expediente con los siguientes documentos (Arias, 2010):

«  Solicitud de empleo.

¥ Copia del contrato.
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Avisos de alta al sindicato.

Acta de nacimiento.

Certificado de estudios.

Cartas de recomendacion.

Cartilla militar.

Registro federal de causantes.

Registro de afiliacion al IMSS y/o ISSSTE.
Credencial de Identificacion.

LT . T T T T U

Es importante destacar que dentro del expediente ademas se debe incluir;
v La jornada de trabajo que cubrira,

El periodo vacacional del que dispondra y dias de descanso.

El salario, dias y el lugar en donde se realizara el pago.

Los cursos de capacitacion gue ha recibido.

Las actividades que va a realizar.

LS W S

El 0 los lugares en donde se va a realizar el trabajo.

m) Induccién.

El proceso de induccion es el medio que facilita la integracion gradual del nuevo
trabajador a la organizacion, a través del cual se le informa sobre las politicas,
los procedimientos y las normas de la empresa (Arias, 2010). La induccion se
puede dividir en:
* Induccion a la empresa.
* |nduccion al puesto,
La induccion a la empresa, se puede impartir de diferentes formas:
* Mediante la implementacion de una conferencia, curso, taller o platica.
* A través de peliculas o diapositivas.
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= Realizando visitas a la empresa, planta e instalaciones, a fin de poder

ubicar puntos clave como: el reloj checador, los sanitarios, el eguipo de
seguridad, botiquines, la salida de emergencia, etc.

= Proporcionando al trabajador un manual de bienvenida o folleto grafico,

que contenga informacién detallada de la empresa, como:

v
W

<,

T E R T T TR TN W R L O

Bienvenida.

Historia de la companfia tomando en cuenta, fecha de fundacion,
creador y proposito.

Descripcitn detallada de los productos o servicios que proporciona
y el tipo de cliente a quienes va dirigido.

Estructura organizacional de la empresa y departamentos que la
conforman.

Mumero de personas que laboran actualmente en la empresa.
Reglas de seguridad.

Politicas de |a empresa y normas.

Politica salarial y de compensacion.

Prestaciones y beneficios.

Politica de promociones y ascensos.

Asistencias, fallas y retardos.

Permisos especiales y bajo qué circunstancias se otorgan.
Horarios de trabajo y de comida, si existe comedor interno.
Localizacion de sanitarios y lavabos.

Localizacion de tableros y boletines.

MNormas internas de {rabajo y seguridad.

Adiestramiento, capacitacion y desarrollo a los que tiene derecho.
Pequefio plano de las instalaciones.
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La informacion relacionada con las prestaciones que proporciona la empresa
como;

Seguro de vida.

Servicio médico.

Caja de ahorro,

Plan de jubilacién.

Vacaciones,

Aguinaldo.

Becas de estudio.

Ayuda para defuncion de familiares, nacimiento de hijos.

T T T TR T T R TR

Compras y precios especiales de los productos o servicios que
elabora la empresa.

b

Plan de sugerencias.

%

Dias festivos que no se labora.
v Actividades socioculturales.

La induccion al puesto, se inicia cuando el nuevo colaborador se incorpora a su
area de trabajo, y comienza con el siguiente protocolo:
¥ Presentacion con el fefe inmediafo, ¥y con la persona que impariira la
induccion al puesto.
¥ Presentacion del organigrama del érea, se sugiere que contenga el titulo del
puesto y nombre de la persona que lo ocupa. Para que el nuevo empleado
ubique su departamento dentro del organigrama de la empresa y conozca
los departamentos con los que tendra comunicacion.
¥ Presentacién con sus compafieros, con el propdsito de que su integracion a
Su grupo de trabajo sea mas rapida.
v Especificacién de los objetivos del puesto y aspeclos especificos del
mismo, a fin de que sepa lo que se espera del trabajador.
¥ Especificacion de funciones, es recomendable entregar una copia de la
descripcion del puesto al nuevo colaborador.
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Operaciones, es importante que el personal de nuevo ingreso conozca qué

debe hacer y como debe hacerlo.

¥ Responsabilidades sobre personas, instalaciones, bienes inmuebles,
equipos y materiales para que sepa que objetos se encuentran bajo su
custodia y responsabilidad.

¥ Jerarquias y contactos, le daré la oportunidad de conocer mas personas
dentro de la empresa y tal vez, ocupar un mejor puesto a mediano plazo.

v Explicacién de la rutina diaria, se requiere que la persona conozca el
espacio fisico donde realizard sus labores, asi como la periodicidad de sus
labores en el puesto.

¥ Puestos afines y personas que desempefian el mismo puesto, necesita
conocer a sus compafieros de area, para que éstos le puedan
retroalimentar su desempefio en el puesto.

Cabe mencionar que al concluir el proceso de seleccion, es necesario realizar una
evaluacion de los resultados obtenidos y de la inversién que esto representd, con
el objeto de comegir los emores cometidos durante el propio proceso y poder
evitarlos en futuros eventos.

Finalmente, el proceso de seleccidon habrd culminado en el momento en que el
trabajador se haya integrado a la organizacidon y conozca plenamente las
funciones que debera desempefar para cumplicr con las expectativas que se
esperan de &I, en funcidén de su pueste de trabajo (Chiavenato, 2008).

Resumen del capitulo.

El proceso de reclutamiento, entendido como el medio que emplea la organizacion
para comunicar al mercado laboral sus oportunidades de ftrabajo y el
procedimiento de seleccidn de personal, definido como el conjunto de estrategias
que permiten predecir el desempefio futuro que tendra el nuevo colaborador en su
puesto de trabajo, juegan un papel determinante en la vida de cualquier



28

organizacion, debido a que la eleccién de los recursos de captacién de personal
puede favorecer o no, la disposicion del talento humano adecuado para que el
psicologo elija convenientemente a la persona que ha de contribuir tanto en la

mejora del estandar de calidad, como en el nivel de competitividad de la
organizacion.

Por el contrario, una decision inadecuada en cualquiera de las etapas que
conforman el proceso de seleccion, induciria que ingrese a la empresa personal
que no se adapte a su cultura ni a sus politicas, generando en consecuencia que
su estancia en la misma sea muy corta, lo que deriva en una alta rotacion dentro la
organizacidn, aunado al elevado costo que representa esto para la empresa y su
constante carencia de personal, por no realizar la seleccion adecuada.

Esta situacién que es muy coman en las empresas prestadoras de servicios, que
debido a la gran demanda de recurso humano, generada por sus politicas de
operacién, baja remuneracién y escasez de capital humano para cubrir sus
vacantes, contratan personal que no es compatible con los requerimientos de la
organizacion, lo que ocasiona gque los nuevos trabajadores, al poco tiempo de
haber ingresado decidan renunciar, generando con esto un incremento en el
indice de rotacién de personal de la empresa. Aspecto que serd motivo de analisis
del siguiente capitulo,
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CAPITULO 2. ROTACION DE PERSONAL.

La rotacion del personal, para la mayoria de las empresas, representa una
inversion importante por los elevados costos que constituye el reclutamiento, la
seleccion y capacitacion del personal, que habra de sustituir al que partié de la
organizacion,

2.1, Definicion.

La rotacion de personal, de acuerdo a Arias, (2010) se puede definir “como e/
ingreso y egreso de personas en la organizacion”. (p.696).

Chiavenato (2009) define la rotacidn de personal como “el flujo de entradas que
compensan las salidas de las personas en una organizacion”. (p 91).

Reyes (2007) opina que “es el nimero de trabajadores que salen y vuelven a
entrar, en relacion con el total de wna empresa, sector, nivel jerarquico,
departamento o puesto”. (p.163).

Robbins (2005) considera que la rotacion de personal “es el refiro voluntario
permanente de una organizacion.”(p.24).

Con base a los conceplos anteriores, se define rotacion de personal como el
numero de personas gue ingresan para suslituir aquellas que se han desvinculado
de la organizacion, definicidn que sera retomada para el desarmrollo del presente
trabajo.

2.2 Indice de rotacion.
El indice de rotacion, es la resultante de la relacion porcentual entre los ingresos y

los retiros, con relacion al nimero de trabajadores activos de la organizacion en un
determinado periodo de tiempo (Robbins, 2005). De modo que la rotacion de
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personal se puede expresar en indices mensuales o anuales, con el propésito de
realizar comparaciones que permitan desarrollar diagnésticos, promover acciones
o anticipar situaciones.

Las formulas mas empleadas para calcular del indice de rotacion son:

R=B X100 o R=B-1 X100
M N

En dénde: R= Indice de rotacién (%).
B= Mdmero de bajas.
N= Promedio de personas en ndmina, en el periodo considerado.
I= Nimero inevitable de bajas (muere, reducciones de personal).

La formula para calcular el indice de rotacion que sera empleada durante el
desarrollo del presente trabajo, es nimero de bajas entre personal activo por cien.
R=B X100
N

El indice de rotacion, es un indicador tanto del nivel de la moral en el trabajo,
coémo del funcionamiento de la organizacién. De modo que el indice de rotacion
ideal fluctia entre el 1% y 3% (Garcia, 2006), un indice adecuado se encuentra
entre el 5% y 15 % de modo que cualquier porcentaje que sea menor al 1%, sera
un indicador de que existe un estancamiento y envejecimiento del personal de la
organizacién, (Garcia, 2008). Un indice muy elevado serda un indicio de que la
empresa no esta funcionando adecuadamente (Arias, 2010).

Una de las consecuencias negativas de la rotacion de personal, es el elevado
costo que implica el proceso de sustitucion de personal, que se divide en (Tabla 1)
(Hernandez 2011):



Tabta 1. Consecuencias negabvas de la rotacion de personal
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Coslto primario.

Coslo sacundario.

Costos tercianos.

Son las Inversiones que realiza
la empresa para contratar al
parsonal que

suslituira al que ha parlido, como

Es recurso que destina la empresa
para cubeir a8 necesidades
generadas durante el iempo an al
que gueda cublerta la vacanie y sus

Son los efectos colaterales,
gue e manifiestan a mediano
y largo plaza,

son los costos de: efectos se puedan madir da
¥  Redutamiento y seleccidn. acusrdo a su repercusiin an:
v Registro ¥ documeniacion. ¥ La produccion.
+  Ingreso. ¥ La actitud de personal.
¥ Desvinculacion. ¥ Costo extra laboral.
¥ Costo extra operacional,
2.3 Causas.

Para conocer las causas por las que una persona, de manera voluntaria, decide
dar por terminada la relacion de trabajo, es necesario aplicarle una entrevista de
salida, con el propésito de saber los motivos gue lo impulsan a buscar
oportunidades fuera de la empresa y poder identificar las areas de oportunidad de
la organizacién, corregirlas y desarrollar acciones que le permitan atraer y retener
al personal (Chiavenato, 2009).

Los aspectos que se consideran en la entrevista de salida son:

v

L L . U T O S G

Motivo de renuncia.

Opinién que se lleva de la empresa,
Opinitn del puesto y salario.

Opinibn que se lleva de su jefe inmediato.
Opinién de su horario de trabajo.

Opinitn de los beneficios sociales proporcionados por la empresa.

Opinién de las oportunidades de crecimiento en la organizacion.
Que cambiaria o mejoraria de la empresa.

Opinién de las herramientas de trabajo y si fueron suficientes.
Opinién del ambiente de trabajo.

Aspectos que mas le gustaron o molestaron de la empresa.
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La informacion obtenida en la entrevisia de salida, permite conocer los factores
que mofivaron al trabajador para tomar la decision de abandonar la empresa, los
cuales por su naturaleza se pueden clasificar en (Chiavenato, 2009):
* Factores externos.
Son aquellos gque estan relacionados con la oferta y la demanda del recurso
humano en el mercado laboral.
= Factores internos.
Son aspectos que tienen relacion con la estructura, la cultura y las polilicas de
la organizacion, tales como la politica salarial y de prestaciones, el estilo
administrativo y las oportunidades de crecimiento interno, por mencionar
algunas.
= Factores personales o individuales.
Son circunstancias propias del individuo como sus motivaciones, condiciones
personales y familiares.

Entre los principales factores que estan relacionados con la rotacion de personal
e encuentran:
¥ La insatisfaccion laboral.
Entendida como incomodidad que le genera al trabajador realizar sus
funciones derivadas de un ambiente de trabajo poco afractivo y una
compensacion salarial inadecuada.
¥ Baja remuneracién
Se refiere al sistema de pago que no es acorde con el esfuerzo
realizado.
v Seleccion de personal inadecuada.
Es el resultado de una decisién incorrecta, en la eleccion del talento
humano que se incorpord a la empresa.
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Finalmente, la entrevista de salida permite realizar una evaluacién del
funcionamiento general de la empresa y en particular, de las politicas de

recursos humanos en relacion a los siguientes procedimientos (Angeles, 1998):

Reclutamiento y seleccion.

Remuneracian,

Beneficios sociales.

Entrenamiento y capacitacion.

Movimiento planificado del personal (plan de carrera).
Higiene y seguridad del trabajo.

Relaciones formales e informales con los empleados.
Evaluacién del desempeiio.

Estos factores, regularmente son los responsables de que el personal decida

marcharse de la empresa, de manera que una vez obtenida la informacion, es
necesario analizarla a detalle con el propdsito de sugerir los cambios pertinentas a

las autoridades, a fin de detener la rotacién de personal.

24

Acciones para retener al personal.

De acuerdo a estudio realizados por empresas dedicadas a la investigacion de

las tendencias organizacionales, los aspectos que se deben considerar para

retener al talento humano son (Reyes, 2007):

* |dentificacién y reconocimiento de los mejores trabajadores.
Es necesario distinguir, wvalorar y premiar el esfuerzo de los
colaboradores cuyo desempefio sea sobresaliente, a fin de que el
trabajador vea reconocido su esfuerzo y sea un ejemplo que sus

compafieros deseen seguir.

* Conocimiento sobre la empresa.
Para lograr un sentimiento de identificacion y pertenencia con la
empresa, debe conocerla, de modo que el jefe responsable de cada
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departamento debera explicar a su grupo de trabajo sus obligaciones, a
fin de que mientras mas involucrado se encuentre, mayor sera su
participacién en el crecimiento de la organizacion.

Oportunidades para todos.

Se debe proporcionar a todos los trabajadores, la posibilidad de
crecimiento y desarrollo en funcidén de sus conocimientos, desempefio y
logros alcanzados, con el propésito de que el trabajador considere una
ventaja pertenecer a la organizacion.

Conocer a cada integrante del grupo de trabajo.

Es importante identificar de manera individual, los gustos y situacién
personal de cada uno de los miembros del equipo de trabajo, con el
objeto de generar en el trabajador un vinculo de confianza y lealtad a la
organizacidn.

Aprender a escuchar,

Es indispensable aprender a escuchar a los colaboradores, porgue en
la medida de que se sientan participes de las decisiones y cambios de
la organizacion, mas se esforzaran en alcanzar beneficios para la

misma y dificilmente pensaran en abandonaria.

Ser flexible.

Se debe apoyar al trabajador ante situaciones de crisis, con el proposito
de que se sienta protegido y respaldado por la organizacién, afianzando
de esta manera su lealtad y agradecimiento a la misma, por lo gque
dificimente pensara en dejarla.
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Resumen del capitulo,

La rotacién de personal, entendida como la sustitucién del personal que se retira
de la empresa, representa en la mayoria de los casos, una desventaja para la
organizacion, debido a los altos costos que le representa el remplazo del personal
que ha partido.

Sin embargo, la empresa puede considerar como favorable la desercion de
personal, cuando;

¥ La organizacion no tiene crecimiento ni desarrollo.

v El personal que abandond la organizacibn no cubria con las
expectativas de la organizacién y afectaba tanto sus finanzas, como su
estandar de calidad.

¥ El personal que partid tenia poco tiempo de haber ingresado, de modo
que los costos de reliro que la empresa debera pagar seran menores,

Algunas de las desventajas que surgen con la salida del personal pueden ser:

v Los altos costos que le representan los procesos de reclutamiento, la
seleccion, capacitacion del personal de nuevo ingreso.

v Los errores en la produccion y prestacion de servicio derivado del
proceso de adaptacién del nuevo trabajador,

v Los costos generados durante la cobertura de la vacante.

¥ Los accidentes generados durante el proceso de adaptacion del nuevo
trabajador a su puesto.

Como parte de las causas mas comunes por las cuales el personal decide
abandonar voluntariamente la empresa, pueden ser.
¥ La blsqueda de mejores salarios.
v El trato inadecuado que el trabajador puede haber recibido durante su
estancia en la organizacion.
v La falta de oporlunidad en el crecimiento tanto profesional como
economico.
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v El desempefio de una actividad poco satisfactoria y mal remunerada.
¥ Condiciones inadecuadas para el desarrollo de su actividad cotidiana.

Una vez que la organizacion ha detectado las causas por las cuales el personal
decide abandonarla, es necesario que enfoque su alencidn en las propuestas de
cambio que sugiere el trabajador, a fin de determinar la conveniencia en realizar
algunas modificaciones relativas a las politicas de la organizacién, para poder
evitar la fuga de capital humano.

Entre las empresas que enfrentan problemas significatives en su indice de
rotacidn de personal, se encuentran las empresas de seguridad, que como
consecuencia de sus prolongados horarios de frabajo, su reducida retribucion
economica y el trato inadecuado al que cominmente estd expuesto su personal,
ocasionan que con mucha frecuencia, sus colaboradores decidan renunciar,
convirtiendo su sustitucion en una situacion complicada.

Lo anteriormente expuesto, sera abordado con mayor detalle en el capitulo
siguiente.
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CAPITULO 3. SEGURIDAD.

El ser humano, desde tiempos muy remotos, se ha preccupado por su seguridad
en un inicio satisfaciendo sus necesidades de alimentacion, vestido y proteccian
ante cualquier amenaza o dafio fisico y posteriormente, dentro de su grupo social,
buscando el afecto, la estimacion y el reconocimiento. Esta situacién ha
evolucionado conforme ha transformado su forma de vida, las demandas que esto
le representa y por consiguiente, su necesidad de seguridad. Es por eso gue el
concepto de seguridad se ha ido modificado conforme ha pasado el tiempo.

3.1 Definicion.

Aguirre (1998) define la seguridad como “la condicidn que busca todo ser viviente,
colectividad u organizacién para poder existir, desarrollarse y cumplir sus
propdsitos”. (p.11).

Celis (1979 en Tzompa, 2000) considera que la “seguridad es sindnimo de
confianza, tranquilidad, garantia y proteccién”. (p.9).

La Real Academia Espafola (2001) define seguridad como “la condicién de estar
libre de todo peligro, dafio o riesgo que se puede presentar en personas o cosas’.
{p.138).

Chargoy (1995 en Tzompa, 2000) menciona que “seguridad es igual a tener todo
bajo controf. (p.9).

El Instituto de Capacitacion en Seguridad, 1.C.S (1998) sefiala que “seguridad, es
la condicién de estar libre de todo riesgo o circunstancia que afecte o propicie un
cambio gue modifique esa condicién”. (p.10).
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En este contexto y analizados los conceptos anteriores, se concluye que
“seguridad es la condicion o circunstancia de estar libre de todo riesgo, lo gue le
permite al ser humano realizar sus actividades con tranquilidad y confianza”, esta
definicion se utilizara en el desarrollo del presente trabajo

El ser humano, en su afan de buscar su seguridad, ha desarrollado técnicas que
se han ido perfeccionando hasta llegar a los equipos sofisticados que actualmente
conocemos, los cuales han transformado el concepto de seguridad, al implementar
medidas necesarias que anlicipen cualquier siluacion de riesgo que sirvan para
disuadir a agquellos que tengan alguna intencién delictiva.
Derivado de lo anterior, el Ambito de competencia de la seguridad, de acuerdo al
Instituto de Capacitacion en Seguridad |.C.S, (1988) se puede dividir en tres
grandes grupos:
= Seguridad Industrial, es realizada por representantes de los diferentes
procesos de produccidn o de servicios de la organizacion, quienes se
encargan de supervisar que se aplique el Reglamento de seguridad interna,
mediante la conservacion y uso adecuado del equipo e instrumentos de
trabajo, a fin de evitar accidentes.

= La Seguridad Piblica, tiene como finalidad mantener el orden publico,
proteger la integridad de las personas y sus bienes, prevenir gue se
cometan delitos e infracciones, colaborar en la investigacion y persecucion
de delitos y auxiliar a la poblacién en casos de siniestros y desastres. Esta
representada por la policia preventiva, municipal, judicial local o federal.

* La Seguridad Privada, estd facultada para proporcionar proteccion y
vigilancia a personas o bienes fuera de las areas pdblicas, trasladar y
custodiar fondos y valores, e investigar a personas con relacion a sus
antecedentes personales, solvencia economica, localizacion fisica y
actividad desarrollada.
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Sin embargo, para efectos de esta investigacién, solo se abordara el tema de
seguridad privada, debido al dmbito de competencia a la que pertenece |a
empresa motivo de estudio.

3.2 La Seguridad Privada en México.

Segun investigaciones del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) y
a estudios realizados por el Centro de Investigacién y Docencia Econdmica, A.C.
CIDE (Rocha, en prensa radio, 2012), la inseguridad que se ha generado en
México en los dltimos afios es alarmante, debido a que ha afectado tanto el nivel
de competitividlad de las empresas como su crecimiento econdmico,
principalmente en las entidades del norte del pais.

Lo anterior, de acuerdo a la Encuesta Macional de Victimizacién y Percepcitn
(Envipe) sobre la Seguridad Plblica, realizada durante los meses de marzo y
abril del 2012, en donde se aplicaron entrevistas a 95,903 viviendas de personas
mayores de 18 afios, que ammojo que el 30.6% de los hogares visitados fueron
victima de algin delito, es decir 18, 675, 004 personas vieron afectado su
patrimonio durante el 2011 vy como consecuencia, se transformaron sus habitos
de vida.

La encuesta menciona ademas, el pais invierte un total de 211,900 millones de
pesos al afio en seguridad, lo que equivale al 1.38% del Producto Interno Bruto
(P1B) de acuerdo a cifras proporcionadas por el INEGI.

Asi mismo, se calcula que el 91.6% de los delitos cometidos a nivel nacional no
son denunciados o no inician una averiguacion previa, debido a que en el 61.8%
de los casos reporfados, las victimas manifestaron que no obtuvieron una
respuesta favorable debido a que no les solucionaron su problema, de acuerdo a
cifras obtenidas en la Encuesta Nacional de Victimizacion y Percepcion sobre la
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Seguridad Pdblica (Envipe, 2012) lo que explica por qué el 63.2% de los
afectados, considera que denunciar solo es pérdida de tiempo. Esto genera la
imagen de que las instancias que proporcionan justicia y seguridad son poco
confiables,

A pesar de que la seguridad es una responsabilidad del estado, el crecimiento de
la poblacion ha superado la capacidad de respuesta por lo gue las empresas
privadas han surgido como alternativa de proteccion para las instituciones y los
ciudadanos ante el elevado indice de inseguridad (Siller, 2002).

Estas empresas de seguridad, tan solo en los (ltimos seis afios, se han
incrementado en un 137%, de acuerdo a una declaracion manifestada por la
Subsecretaria de Planeacion y Proteccién Insfitucional de la Secretaria de
Seguridad Puablica (SSP), en una entrevista efectuada por el Periddico Reforma,
cuya publicacion se realizéd el 21 de noviembre del 2012, en la Revista
Seguridad.

3.3 Las empresas de seguridad privada.
a) Origen y normatividad.

Las empresas de seguridad tienen su origen en el afio de 1841, cuando se publico
en el Diario Oficial de la Federacibn (DOF) el Reglamento del Cuerpo de
Veladores Auxiliares de la Policia Preventiva del Distrito Federal, que se
ocupaba de la vigilancia nocturna de residencias particulares y establecimientos
comerciales, bancarios e industriales, a fin de prevenir que se cometieran delitos.
Tiempo después, en el afio de 1948, aparece el primer Reglamento que faculta a
particulares para proporcionar sus servicios como investigadores, detectives y
policias privados y/o concesionarios. No obstante, es hasta el afio de 1965,
cuando surge la primera empresa de traslado de valores, cuyas unidades eran
custodiadas por policias auxiliares y bancarios.
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Posteriormente, entre los afios de 1970 y 1980, con el desprestigio de los cuerpos
policiales y el incremento de los indices de criminalidad, se inicia la demanda de
los servicios de las empresas de seguridad privada. Sin embargo, es a partir del
afo de 1991 cuando la Secretaria de Gobernacidn (SEGOB) inicia el registro de
las empresas que proporcionan el servicio de seguridad privada, encabezando la
lista la empresa Servicio Panamericano.

Tres afios después, en 1994 se crea el Padron Nacional de Empresas Particulares
de Seguridad, donde se reconoce a las empresas de seguridad privada como
auxiliares de la funcién pablica.

Mo obstante, es hasta el afio 2004, cuando aparecen publicadas en el Diario
Oficial de la Federacién, las disposiciones que regulan a las empresas de
seguridad privada gue proporcionan servicios en dos o mds entidades federativas.
Asimismo, es hasta el afio 2009, cuando se publica en el Diario Oficial del
Gobierno del Distrito Federal (DOGDF) el Reglamento que regula, faculta y
supervisa el funcionamiento de las empresas de seguridad que operan en esia

demarcacion.
3.4 Clasificacion de los servicios.

La Secretaria de Seguridad Publica, como instancia oficial, otorga los permisos de
operacion a las empresas de seguridad de acuerdo a las siguientes modalidades
(Mansilla, 2006):

1. La seguridad y proteccion personal, relacionada con la custodia,
salvaguarda y defensa de la vida y la integridad corporal de personas e
inmuebles.

2. La vigilancia y proteccién de los bienes, inherente a la seguridad y cuidado
de bienes materiales e inmuebles. La custodia, traslado y vigilancia de
bienes o valores, la prestacion de servicios de vigilancia, cuidado y
proteccién de bienes muebles o valores, incluyendo su traslado.
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3. La localizacion e informacion de personas y bienes, relativas a la
prestacion de servicios para obtener informes de:

a) Antecedentes, solvencia, localizacion o actividades de personas.
b) Antecedentes y localizacion de bienes.

5. Actividades propias de la seguridad privada, relacionadas con el disefio,
fabricacién, reparacién, mantenimiento, instalacién o comercializacién de
equipos, dispositivos, aparatos, sistemas o procedimientos técnicos
especializados, establecidas en el reglamento o normas técnicas.

3.5 El guardia de seguridad.

Como en todas las empresas de servicio, el recurso humano es el principal
generador de la aclividad de una organizacién, por ser el que transforman los
recursos materiales en producios acabados o en servicios (Tzompa, 2000). Por
este motivo, constituye el recurso mas valioso del que dispone la organizacion
para fomentar su productividad e imagen, como es el caso de las empresas de
seguridad.

El recurso humano de cada empresa prestadora de servicios de seguridad, es
clasificado dependiendo de sus actividades, experiencia o las acciones que el
puesto le exige por los conocimientos que posee.

a) Definicidn.
De acuerdo al Diccionario de la Lengua Espafiola, (2008) el término guardia se
destina al personal que proporciona el servicio de proteccion, custodia y defensa

de una persona o un puesto.

Celis (1979 en Tzompa, 2000) considera que un elemento de seguridad es aquel
gue esta capacitado fisica y mentalmente para analizar siluaciones de
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emergencia y tomar actiludes con decisién en forma prudente v sensata, por lo
que su sola presencia debe generar confianza y seguridad.

Serra, (1988 en Tzompa, 2000) agrega que la mision del guardia de seguridad es
mantener el orden hacia el interior de la organizacién.

En funcion de lo anterior, se concluye que el guardia de seguridad es el elemento
humano que colabora en una institucién proporcionando proteccion y resguardo
al patrimonio y recurso humano bajo los principios de calidad y mejora continua,
definicion que sera retomada para fines del desarrollo del presente trabajo.

Es por esa razon, que la importancia de la presencia del guardia de seguridad en
una organizacion, estara justificada de acuerdo a las necesidades de prevencion
y disuasion que la empresa requiera para gue su personal no cometa actos
delictivos dentro de ella.

b} Funcion del guardia de seguridad.

Las actividades que debera desempefiar un guardia de seguridad estaran en
funcién de la actividad que desarrolle la empresa que contrate sus servicios, sin
embargo, existen tareas que por su naturaleza pueden ser implementadas sin
que afecte el desarrollo de la actividad normal de la empresa, mismas que se
mencionan a continuacion:

¥ La caseta de vigilancia, deberd encontrarse limpia y en orden en el
momento de realizar el cambio de turno.

¥ Al finalizar el turno, entregara un reporte por escrito (parte de novedades)
de los acontecimientos mas sobresalientes e importantes durante su
jornada de trabajo al compafiero que lo releve, conservando una copia para
el.
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No proporcionara informacién del servicio de seguridad a personas que no
estén autorizadas.

Conocera el nombre, cargo, departamento y firma del personal autorizado
para otorgar los permisos correspondientes para la entrada y salida de
cualquier bien propiedad de la empresa en donde se encuentre ubicado.
Solo se retirara del inmueble con autorizacién correspondiente de su jefe
inmediato, cuando su compafiero no lo haya relavado.

Apagara las dreas que no estén activas exceptuando la entrada, la salida y
periferia de la empresa.

Orientara e informara al personal usuario, visitantes, proveedores, entre
otros, sobre las medidas de seguridad, ubicacion fisica del personal que
busca, asi como lugares en donde puede estacionar su vehiculo en caso de
ser necesaro.

Conocerd el funcionamiento de los sistemas de emergencia (alarmas)
extintores, hidrantes, bombas, apagado y encendido de fableros de
iluminacion y contara con nociones basicas de primeros auxilios.

Parlicipara en la implementacién y aplicacién de programas de proteccion
civil,

Revisara los contenedores de basura antes de que salgan del inmueble.
Registrara e informard al supervisor sobre articulos u objetos encontrados
dentro de las instalaciones, que algun cliente haya dejado por olvido.
Informard al supervisor cuando detecte alguna persona o wehiculo
sospechoso, proporcionando sus caracteristicas mas sobresalientes.
Debera conocer el plan de seguridad y los planes conexos de la unidad
donde trabaja, en casos de desastres naturales.

Mo permitird el ingreso a la caseta de seguridad y vigilancia de personal
ajeno a la seguridad.
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MNo permitira el ingreso de trabajadores con mercaderia para su
comercializacion dentro de la empresa, en caso de gue se presente la
siluacion, procederd a decomisar y retener la mercancia nolificando al
supervisor inmediatc lo aconiecido y elaborando un informe al
Departamento de Operaciones sobre lo ocurrido.

Resumen del capitulo.

El desarrollo del presente capitulo, tuvo como finalidad exponer los principios que

sustentan a las empresas de seguridad, con el proposito de conocer un poco mas

de su origen, fundamento legal, ambito de competencia y resfricciones a las que

se enfrenta la empresa motivo de estudio.

Las empresas de seguridad en los ultimos afios, debido a su crecimiento

desmedido, vienen enfrentando retos importantes entre los que se pueden

mencionar los siguientes:

v

Mantener su nivel de competitividad en relacion con las empresas de
competencia, conservando la calidad en la prestacion de sus servicios,
pese a la reduccion en el costo de los mismos.

Conservar un indice de rotacién bajo, en relacion con las empresas de la
competencia.

Ampliar su cartera de clientes a pesar de la competencia desleal de las
empresas sin registro,

Capacitar y dar adiestramiento de manera permanente a su personal
operativo.

Mantenerse a la vanguardia en la prestacion de sus servicios, con
tecnologia de punta.

Aunado a lo anterior, la empresa de seguridad debera poner especial énfasis en

la atencién a su recurso mas importante: el guardia de seguridad, con el
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proposito de que la empresa prestadora del servicio concientice al cliente sobre
los siguientes aspecios:
¥ La necesidad de que el guardia disponga de un horario laboral de 8 horas,
que le permita realizar sus actividades con la mayor lucidez posible.
¥ Otorgar un salario adecuado y suficiente para que el elemento de seguridad
no distraiga su funcién tratando de incrementar su ingreso economico.
¥ La necesidad de respaldar y no obstaculizar las actividades gue lleva cabo
el guardia de seguridad, con el fin de que pueda realizar su funcidn:
proteger recursos humano y material gque tiene encomendados.

En virtud de lo anterior, se presenta un ejemplo de como funcicna una empresa
de seguridad, en este caso la institucién motivo de estudio, que se expondra con
mayor detalle en el capitulo siguiente.
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CAPITULO 4. CONTEXTO LABORAL.

3.1 Antecedentes.

Historia de la organizacion.

La empresa es una institucion de seguridad privada fundada en el afio de 1991,
con el propdsito de generar fuentes de trabajo y cubrir el vacio existente en el
campo de la Seguridad Interna Empresarial, que anteriormente era atendido de
manera superficial por la Comision de Seguridad e Higiene de cada organizacion,
auxiliada por instancias pertenecientes a la Secretaria de Seguridad Pablica de los
Estados o Municipios.

En ese mismo afio la empresa, con una infraestructura de tan solo 5 personas an
el area administrativa y 10 trabajadores en el area operativa, inicia su aclividad
proparcionando seguridad interna a una compafila fabricante de ropa intima para
dama. A parlir del afio 1993, la organizacién inicia su crecimiento y crea una
segunda empresa de seguridad privada, lo que le permitiria ampliar la cobertura

de sus servicios en los sectores publico v privado (Rodriguez, 2011) figura 3.

Figura 3. Guardia de seguridad privada,
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Entre los afios 1997 y 2000, la organizacién decide expandirse y ampliar su gama
de servicios, estableciendo una tercera empresa de seguridad privada y creando
una compariia de limpieza empresarial (figura 4).

Figura 4, Personal de limpleza.

Durante ese periodo, la empresa empieza a crecer hacia el interior del pais
estableciendo oficinas regionales en el interior de la repiblica mexicana en los
estados de Michoacan, Morelos, Nuevo Ledn, Puebla y Veracruz (figura 5)
(Rodriguez, 2011).

Territorio Naciong]
v " me

Figura 5. Ubicacién de las oficinas regionales.
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Al mismo tiempo, implementa el servicio de custodia en el traslado de mercancia
hacia diferentes puntos del pais, apoyado en un sistema de localizacién para
vehiculos via satelital (LAV) vigilado a través de un método de posicionamiento
global (GPRS) (Rodriguez, 2011). Figura 6.

Figura 6.Seguimiento de unidades durante el traslado de mercancia.

A partir del afio 2002 y hasta el 2011, la organizacion continda su proyeccion,
crea su cuarta empresa de seguridad, instala una nueva oficina regional en el
estado de Baja California Sur, conforma un departamento de seguridad
electronica, (figura 7) y recibe la certificacion de sus cuatro empresas de

seguridad y de la institucién de limpieza empresarial, en la norma 1S0 9001:

COMPLETOS

Figura 7. Equipo empleado en seguridad electronica.
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2008 (NMX-CC-9001-IMNC-2008) para la gestion de la calidad. Las cuatro
empresas de seguridad privada son certificadas en las modalidades de:

1. Cuidado y proteccién de bienes e inmuebles.

2. Traslado de bienes y valores.

3. Actividades relacionadas con la instalacién comercializacién, monitoreo y
manejo de circuito cerrado de televisidn, vinculados con los servicios de
seguridad privada.

Esta situacion le permite adquirir un posicionamiento significativo en el mercado
laboral (Rodriguez, 2011).

Asi mismo la empresa, a casi 23 afios de haberse creado, cuenta con una gama
de servicios diferentes de los ya mencionados, tales como:

= Seguridad y proteccién canina: Proporcionade por binomios integrades por
un manejador de canino debidamente capacitado y un canino adiestrado en

proteccion, seguridad y ataque. (figura 8).

Figura 8. Seguridad y proteccion canina.
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= Andlisis de Riesgos y Vulnerabilidad: Mediante un recorrido a la
instalacion en cuestion, se realiza un analisis detallado de las areas
criticas y puntos susceptibles de riesgo, con la finalidad de sugerir las

medidas preventivas y correctivas necesarias.

= Seguimiento de riesgos especiales: Consiste en introducir en la
organizacion, personal previamente capacitado para detectar las
anomalias e incidencias que estan afectando los bienes y el
patrimonio de los usuarios. (figura 9).

Figura 9.Seguimiento de riesgos especiales.

= Capacitacién: La empresa cuenta con dos centros, uno de
capacitacion y ofro de adiestramiento, para realizar practicas de
campo. Entre los cursos que se imparten, destacan los siguientes:
I. Seguridad Privada Integral (nivel basico, medio y avanzado).
Il. Proteccién Civil (nivel basico, medic y avanzado).
Il. Primero auxilios ¥ soportes de vida.
IV. Conocimiento, uso y manejo de equipos contra incendios.
(figura 10).
V. Capacitacion, adiestramiento y establecimiento de brigadas de
Emergencia.
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VI. Implementacion de comisiones mixtas de seguridad e higiene en las
arganizaciones,

VIl Identificacién, manejo y respuesta ante situaciones criticas.
(Rodriguez, 2011).

Figura 10. Uso y manejo de equipo contra incendios.

Entre los clientes a los que la organizacion ha proporcionado sus servicios,
destacan giros tanto del sector pablico como del privado, entre las que se pueden
mencionar;

= |nstituciones educativas privadas y puablicas,

lales como: escuelas técnicas y universidades.

= Centros de la cultura y las artes.

= QOrganismos de atencién ciudadana.

* |nstituciones especializadas en la atencién de la salud.

* Organizaciones dedicadas a la construccion.

* Empresas metalmecanicas.

» Consorcios vidrieros,

=  Centros de investigacion,

* Organizaciones restauranteras.
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* Empresas de servicios.

* Organismos dedicados a la recreacién y el esparcimiento.
* Consorcios alimenticios.

= Editoriales.

Asi mismo, la organizacién actualmente cuenta con un promedio de ocho mil
trabajadores distribuidos entre las cuatro empresas de seguridad privada, una
institucion de limpieza empresarial y oficinas regionales. (Rodriguez, 2011).

3.2 Misidn, Visién, Valores y Politica de calidad.

Desde su inicio, los principios que han encauzado la operacidn de la organizacion
estan fundamentados en los siguientes preceptos (Rodriguez, 2011).

Mision.

Proporcionar a sus clientes servicios de calidad y eficiencia de acuerdo a
estandares y normas internacionales, implementando procesos administrativos y
operativos propios de la organizacidn que se sustentan en sus valores y el

proceso de mejora continua.

Visién.

Ser una empresa con crecimiento rentable y sostenido, respaldada con personal
calificado, comprometido en satisfacer y exceder las necesidades inmediatas y
futuras de los clientes actuales y potenciales.

Valores.
Los valores que rigen el comportamiento y sistema de trabajo de todo el personal
que conforma la insfitucidn son: la honeslidad, la lealtad, la integridad y el
compromiso, que se ven reflejados en la calidad del servicio que proporciona a sus
clientes.
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Politica de Calidad.
Proporcionar alternativas y soluciones a sus clientes en la prestacion del servicio
de seguridad interna empresaral, dando cumplimiento a los lineamientos
regulatorios aplicables a las exigencias de los clientes, mediante la aplicacion del
proceso de mejora continua en sus servicios de acuerdo a la norma NMX-CC-9001-
IMNC:2008/1509001:2008 (Rodriguez, 2011).

4.3 Estructura Organizativa.

Para fines del presente estudio, sdlo se analizara la estructura organizacional del
corporativo de la empresa en donde se desarrolld la investigacion, que se
representa con el siguiente organigrama. (figura 11):

e HELLS

W oePro SEGURDAD

GERENCIA DE GERENCIA™
ERENCIA DE CONTRALORIA ASUNTOS g OMINISTRATIVA

JNRMIENS

r

DEFTO DE
RECURSOS
HUMANDS

DEFT0 ASUNTOS
RELACIDNADES CON

GUARDIADE SEBLRIDAD

Figura 11. Organigrama de la empresa



56

Con el objeto de dar a conocer las areas involucradas con el Departamento que
llevo a cabo el estudio a continuacion se realiza una descripcion de las principales
actividades de éstas;

= Direcci eneral.

Su funcién principal es establecer las politicas de trabajo que regulan y dirigen el
proceder de la organizacion. Es quién la representa ante los clientes y
dependencias oficiales que facultan a la empresa en la prestacion de sus
senvicios, le reportan: la Gerencia de Contraloria, la Gerencia de Asuntos Juridicos
¥ la Gerencia Administrativa.

. renci I

Es la responsable de verificar que el funcionamiento de cada uno de los
departamentos que integran la organizacion, sea el adecuado; atiende y verifica
que los aspectos contables de la empresa estén actualizados; coordina el trabajo
de los departamentos de contabilidad y asuntos relacionados con el gobierno.

= Gerencia Asuntos Juridicos.

Atiende y da solucion a los requerimientos de los trabajadores como son:
pensiones (alimenticia y por defuncién), desacuerdos laborales y las posibles
situaciones antagonicas que se generen con los clientes, con relacion a la
prestacion del servicio de seguridad; le reporta el Departamento de Suministro de
uniformes y equipo.

» Gerencia Administrativa.

Coordina las finanzas de la organizacion, la abastlece de recursos y supervisa el
trabajo de los siguientes deparlamentos: Departamento de Relaciones Plblicas,
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Departamento de Facturacién, Departamento de Némina, Departamento de
Acervo Documental, Departamento de Operaciones y Departamento de Recursos

Humanos, mismo en el que se enfatizara, ya que es en donde se llevd a cabo la
presente investigacién,

Departamento de Recursos Humanos:

Principales actividades gue se realizaban en el departamento de Recursos
Humanos antes de la intervencion:

Elaborar estudios psicoldgicos a candidatos que el cliente enviaba, con &l
proposito de complementar los tramites de seleccién del o los prospectos.

Proporcionar la informacién que solicitaba el Departamento de Asuntos
Relacionados con el Gobierno, cuando la empresa participaba en concursos
para ampliar sus servicios.

Participar en entrevistas de aclaracién de dudas, con relacion al proceso de
seleccion de personal con clientes potencialies.

Integrar los expedientes del personal contratado, para turnarlos
posteriormente al Departamento de Acervo Documental.

Reubicar a los trabajadores que por causas ajenas a ellos, se habian
quedado sin servicio.

Elaborar los estudios psicolégicos complementarios de los trabajadores que
habian sido promovidos a servicios de mayor responsabilidad y
remuneracion econdmica.
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* Proporcionar referencias laborales de ex trabajadores via telefonica o
personalmente, a instituciones que previamente se habian identificado.

* Imparir el curso de induccién a los trabajadores que habian sido
contratados.

= Actualizar la vigencia de las vacantes y enviar reportes de contratacion a las
bolsas de trabajo.

* Elaborar el material necesario para participar en las ferias del empleo que
organizaban las delegaciones o municipios.

= Actualizar los estudios psicologicos de los trabajadores que laboraban en la

empresa.

= Atender las inconformidades de los trabajadores y turnarlas al departamento
correspondiente para su solucién.

Para el Departamento de Recursos Humanos, el reclutamiento y la seleccion de
personal representa una responsabilidad sustancial con la empresa, debido a que
constituye la principal fuente proveedora del recurso fundamental de su existencia:
el recurso humano. En el caso particular de la empresa, &l indice de desercion del
personal operativo era alarmante, por lo que el Departamento de Recursos
Humanos se vio en la necesidad de revisar el proceso actual de reclutamiento y
seleccion con el propdsito de poder meodificar o implementar medidas que
contribuyeran en la disminucion del mismo.

El proceso de reclutamiento y seleccion que se realizaba antes de iniciarse el
esludio era el siguiente: (figura 12).
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Figura 12. Proceso de reclutamiento y seleccién de la organizacién.

= El Proceso de reclutamiento daba inicio cuando la vacante era autorizada por

el Director General y la requisicién de personal era entregada al Departamento

de Recursos Humanos, a partir de ese momento comenzaba la busqueda del

personal, de primera instancia en las fuentes internas de la organizacidn

(inventario de personal y candidatos propuestos por los trabajadores de la

empresa).
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Cuando algin prospecto del inventario de personal reunia los requisitos de la
vacante, era entrevistado en el Departamento de Recursos Humanos para
determinar si su perfil era compatible con el del puesto vacante, sélo en el
caso que esto resultara favorable se le explicaban los detalles del mismao.

Cuando existia un acuerdo mutuo, se programaba una entrevista con el
responsable de la vacante, para que éste a su vez evaluara la experiencia y
conocimientos del aspirante y pudiera determinar su afinidad con el puesto.

Derivado de lo anterior, si la entrevisia era favorable, se iniciaban en el
Departamento de Recursos Humanos, los tramites correspondientes para que
el trabajador se incorporara al érea correspondiente, concluyendo de ésta
manera el proceso de seleccion. La vacante generada como consecuencia del
movimiento, recibia el mismo procedimiento.

Sélo en el caso de que el responsable de la vacante no aceptara al prospecto
o no se dispusiera de candidatos optimos en el inventario de personal, se
consideraba a los aspirantes propuestos por los trabajadores.

Los prospectos antes mencionados, iniciaban el proceso de seleccidn llenando
una solicitud de empleo, que era analizada a través de una entrevisla
detallada, en donde se exploraban los siguientes rubros: aspectos personales,
estructura y dindmica familiar, historial académico, trayectoria laboral, historial
médico y estado de salud actual e intereses personales a corto, mediano y
largo plazo, con el propésito de determinar si sus caracteristicas eran afines a
las requeridas por el puesto vacante,

Cuando el candidato reunia los requisitos basicos del puesto, era entrevistado
por el responsable de la vacante para determinar si contaba con experiencia
requerida para ocupar el puesto.
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Del resultado de la entrevista, se determinaba si el aspirante continuaba el
proceso © no, en caso de resultar favorable, se le aplicaban los examenes
técnico y psicoldgico correspondientes.

Sélo en el caso de que la evaluacién confirmara que el perfil del aspirante era
acorde con el perfil solicitado, seguia con la siguiente etapa del proceso de
seleccion, la confirmacién de la informacién que habia proporcionado en la
solicitud de empleo y entrevista, a través de un estudio socioacondmico.

Cuando la informacion obtenida en el estudio socioecondmico coincidia con lo
expuesto en la solicitud y expresado duranie la entrevista, el aspirante era
sometido a una evaluacién médica con el objeto de determinar si su estado de
salud era el adecuado para ocupar el puesto en cuestion,

De resultar favorable el resultado de la evaluacion meédica, el aspirante
finalmente firmaba su contrato, entregaba su documentacion (cartilla, acta de
nacimiento, curp, certificado de estudios de secundaria, 2 carlas de
recomendacion, copia de credencial de elector, comprobante de domicilio,
certificado de no antecedentes penales y nimero de afiliacion del seguro
social), recibia su uniforme, equipo y se le proporcionaba el curso de
induccion. Con la cobertura de la vacante se daba por terminado el proceso de

seleccion.

Cuando el aspirante no acreditaba alguna de las elapas del proceso de
seleccion se agradecia su participacidn, ofreciéndole opciones de empleo
independientes a la organizacién, y se iniciaba nuevamente el proceso de
seleccion.

Cuando el reclutamiento se realizaba de manera externa, se implementaban
diversas estrategias de captacion de personal como: recurrir a bolsas de
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= trabajo, instituciones educativas, repariir volantes, colocar mantas y puestos
de reclutamiento en lugares estratégicos, acudir a ferias de empleo, publicar
anuncios en diferentes diarios de circulacién nacional, emplear las redes
sociales y participar en grupos de intercambio empresarial, con el objeto de
obtener personal potencialmente contratable que facilitara la cobertura de las
vacantes, El personal reclutado era sometido al mismo proceso utilizado en la
seleccidn de los candidatos propuestos por los trabajadores.

Al emplear el proceso anteriormente descrito, el promedio anual de contrataciones
que sustituian al personal que habia partido de la organizacidn tres afos antes de

realizarse el estudio, era de 1,117 personas al afio. ( tabla 2).
Tabla? Nimero de contrataciones al afio durante el periodo 2006-2008.

Ao Nimero de contrataciones Promedic de confrataciones
2006 1103

2007 1120 1117

2008 1130

En este contexto, el indice promedio de rotacion durante ese periodo, fue del
46.1% anual. ( tabla 3).

Tabla 3. Indices de rotacion durante &l perfiodo 2006-2008,

Afio [ndice de rotacién  Indice promedic
2006 48 9%

2007 46.2% 46.1%
2008 43 4%

Como se puede observar en las tablas anteriores, el indice de rotacidn que se
tenia era tan elevado que al terminar el afio casi la mitad del personal que hablia
ingresado a la empresa ya habia renunciado. Situacion que afectaba tanto la
economia de la organizacion (tabla 4), como el animo del personal, que en la
mayoria de los casos, trabajaba turnos adicionales, recorria grandes distancias e
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invertia importantes cantidades de dinero en transporte, debido a los continuos
cambios de ubicacién del lugar de trabajo por necesidades de la empresa. De
acuerdo a las encuestas realizadas a los trabajadores que se encontraban
realizando su tramite para salir de la organizacién esto constituia un maotivo

suficiente para que el personal decidiera renunciar. ( tabla 5).
Tabla 4, Inversidn realizada en &l reemplazo de personal,

Gastos por concepto de Gastos por concaple  Promaedio de
Gastos por  reclutamianto, seleccion y de sustitucién gastos invertidos
concaplo capacitacson de personal de parsonal duranie &l parodo
Afa pago de finiquitos 2006-2008
2006 £2,300,520 $1,061,230 $3,361,750
2007 $2.412,100 $1,188 480 $3,598, 560 $3,589,000
2008 $2,583,120 $1,223.5M $3.806, 691

Tabla 5. . Motivos de desercidn del personal obtenido durante el periedo 2006-2008.

Motivos de desercion de personal  Motivos inherentes a la empresa Mativos inherentes al irabajador

Ambiente de trabajo. 54%

Cambio constante de lugar de 11.6%

trabajo.

Dificultades con el personal del 4.4%

Inmueble.

El empleo no 83 o que esperaba y 11.6%
busch ofra alternativa.

Falta de supervisian ¥ 65.3%

capacitacion

Gasto ¥ tiempo excesivo an al 10.1%
transporte.

Jomadas prolongadas de trabajo. 89.2%

Pagos incompiaiog. 10.3%

Problemas personales. 8.2%
Retraso en la atencibhn vy 2.23%

raspuesta dal parsonal

administrativa.

Retrasc en el relevo del 10.0%

compafier,

Salario y prestacionas. 5.0%

Seguir estudiando. 5.6%
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En funcién de los aspectos anteriormente planteados, se decidié realizar una
revision minuciosa al proceso de reclutamiento y seleccién del personal, con el
objeto de modificar las estrategias que no estuvieran funcionando, e implementar
olras que permitieran afinar el proceso de seleccion, evitando con esto el ingreso
del personal que no se adecuara a las necesidades de la organizacion y modificar
las politicas de la organizacion a fin de disminuir el indice de rotacién del personal
operativo. Este aspecto sera detallado en siguiente capitulo.
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CAPITULO 5. PROCEDIMIENTO.

Justificacién.

El nimero de bajas de personal que se venia presentando tres afios antes de
realizar el estudio, fueron de 1,117 renuncias del personal operativo al afio en
promedio, lo que significaba un indice de rotacion promedio anual del 46.1% que a
su vez, representaba un costo aproximado de $3, 589, 000 pesos en gastos
invertidos al afio por concepto de sustitucion de persanal.

Lo anterior fue la razon para realizar los ajustes necesarios al proceso de
reclutamiento y seleccidn del personal operativo que se venia realizando hasta
ese momento, para lo cual se implementaron las siguientes medidas:

5.1 Etapa |. Analisis del proceso de reclutamiento y seleccidn de personal que se
venia realizando.

Las etapas que conformaban el proceso de reclutamiento y seleccion inicial eran
las siguientes (tabla 6):

Tabla 6. Etapas que conformaban el proceso de seleccion inicial

Proceso de Seleccion Inicial

Etapa 1. Enirega de solicitud de amplac

Etapa 2. Entrevista de Seleccion

Etapa 3. Aplicacion de evaluacion técnica

Etapa 4.Evaluacién Psicologica (Test de Valoracion neurologica, Frases
incompletas de Sacks y Army-Bela)

Etapa 5. Contratacién (entrega de uniformes y equipo)
Etapa 6. Incorporacitn a la empresa y drea de trabajo

La primera accién que se realizd, fue la revision de las etapas y esirategias
empleadas durante el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, con
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la finalidad de adecuar aquellas que no resultaran funcionales, e implementar

tacticas que hicieran falta con el propésito de afinar y hacer mas eficaz el proceso

de seleccion. Las adecuaciones realizadas al proceso de seleccién fueron las
siguientes:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Se implementd el uso de la requisicion de personal cuya informacion fue
retomada de Grados (2003),

Se implementd una induccién simplificada tanto al puesto de guardia de
seguridad como a la empresa, con el propdsito de que sdlo los aspirantes
interesados en desempefarse como guardia de seguridad, iniciaran el
proceso.

Se implementd el uso de una pre solicitud, cuya informacién fue retomada
de Arias, (2010) y Grados, (2003).

Se implementd la entrevista inicial, respaldada en los modelos propuestos
por Arias, (2010) y Grados, (2003) con el propésito de contar con un primer
filtro que permitiera solo el ingreso del personal que contara con los
requisitos basicos para ocupar el puesto de guardia de seguridad.

Se modificod la evaluacion psicoldgica del personal operativo reemplazando
los Test Gestalt Visomotor de Lauretta Bender, Frases Incompletas de
Sacks, version adaptada para la industria de Grados y el test Beta lI-R de
C.E. Kellogg-N W. Morton, por un cuademillo de evaluacion que incluia las
pruebas siguientes: Test bajo la lluvia, HTP, autobiografia y un cuestionario
de conceptos basicos de seguridad.

Se modificd la estructura del formato del estudio socioecondmico, con el
objeto de facilitar su aplicacién y la elaboracion de su reporte.

Se implementd la entrega de tres fripticos informativos, durante la
contratacién con objeto de reforzar el conocimiento de las politicas
relacionadas con sanciones y descuentos a los trabajadores del
Departamento Operativo.
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8) Se adaptd e implement la entrevista de salida, sustentada en informacitn
proporcionada por Arias (2010) y Grados (2003) con el objeto de conocer
las causas que motivaban al personal para abandonar la empresa. De
manera que el proceso de seleccion quedd conformado de la siguiente

manera (tabla 7).

Tabla 7. Modificaciones al proceso de salaccion inicial

Proceso de Seleccidn inicial Proceso do saleccibn final Estatus
Inexistente Requisiclén (anexa 1). Implementada
Inexistants Inducclén simplificada (anexe 2). Implementada.
Inexistente Pre-solicitud { anexo 3 Implementada.
Inexistente Entrevista inlcial {anexo 4). Implementada.
Soficiud de ampleo. Solicitud de empleo, Sim medificaciones,
Entrevisia de saleccin, Entrevista de saleccidn. Sin modificaciones
Aplicacitn de evaluacidn écnica. Aplicacién de avaluacién tdcnica. Sin modificaciones,
Evaluacién Psicologica(Test de Modificacién en los instrumentos de Mejora.
Valoracibn neurcldgica, Frases evaluacion psicoldgica, implomentacion

incompletas de Sacks y Army Bata), del cuadernillo de evaluacién, (anexo 5).

Estudio socioacondmico, Estudio socio econdmico (anexo B). Majora,
Evaluacidn médica. Evaluaciin médica. Sin modificackones,
Coniraiacidn y enirega de Contratacién, entrega de uniforme y Mejora.

uniformes y equipo
Induceidn.

Incorporacion a la empresa v area
de trabaljo.

Inexistenta

equipo y tripticos (anexo T).
Induccian.

Incorporacion a ka empresa y area de
trabajo.
Entrevista de salida (anexo 8).

Sin modificacionas
Sin modificaciones.

Implamentada.

5.2 Etapa Il. Implementacién de las modificaciones al proceso de seleccion.

En esta etapa, se implementaron los cambios realizados al proceso de seleccion.
La aplicacion del estudio se realizd en el corporativo de la organizacion, debido a
que era el sitio donde los elementos de seguridad realizaban la mayoria de sus
trdmites administrativos, por lo que era el sitio ideal para captar al personal que
estaba proximo a retirarse de la empresa.
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La duracién del estudio fue de tres afios (2009-2011), durante los cuales se
aplicaron 2,166 entrevistas de salida a una muestra que estuvo conformada de la

siguiente manera (Ver tablas 8 y 9):
Tabla 8. Mugstra que participd en el estudio en ol periodo 2009-2011

MNumero de
Genero Edad PEFSONAS
Famaning 35 355
| 358
Masculing 43 1014
] 300

Tabla 9. Condicion civil de la muestira

Siluacion de pareia  NUmero de personas

Casados 623
Soltero are
Unidn libra 1094

5.3 Etapa |ll. Resultados de la implementacion de las medificaciones al proceso de
seleccion.

En esta etapa, se describen los resultados obtenidos con la implementacion del
estudio, encontrandose lo siguiente: se detectaron los motivos que impulsaron a

los trabajadores para abandonar la empresa. (tabla 10).
Tabla 10, Motivos de desercidn do personal postenor &l estudia

Molivos de desarcidn do personal Molivos inharentes a la empresa  Molives imherantes al trabajedor
Amblante di trabago 15.6%
Cambio constante de lugar de trabajo 16.3%
Dificu®ades con e personal del inmueble 4.2%
Falta de supandsion y capaciacidn 4.3%
Gaslo y iempo excesivo 19.1%
en el transpone
Jomadas profongadas die trabaio 8.2%
Pagos incomplatos 10.0%
Problamas personales 8.2%
Retraso en la atencién y respuesta del parsonal 23%
wdministralive

Seguir astudindo 10.8%
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De acuerdo a los resultados obtenidos en las entrevistas de salida, se puede

observar una disminucién significativa entre las causas por las cuales el personal
abandonaba la empresa. (tabla 5 y tabla 11).
Tabla 11, Analisis comparativo de kos motivos de baja previos y posteriores al estudio,

Motivos de desercion de personal Motivos de desercion de
previo al estudio personal posterior al astudio Estatus
Ambiante de trabajo Amblante de irabaje Persiste
Cambio constante de lugar de Cambio constante de lugar de Persista
trabajo trabajo
El empleo no es lo que esperaba y Desapareci
busch oira alternaliva
Falta de supenision y capacitacion ~ Falla de supervision y Parsiste
capacitacidn
Gasto excesivo an el transporie Gaslo axcesivo an &l Persista
transparia
Jomadas prodongadas de trabalo Desaparecid
Pagos incomplelos Dasaparecio
Probdemas personales Problemas personales Parsiste
Retraso en la atencion y respuesta  Retraso en la atencion y Persiste
del parsonal administrativo respuesta dal parsonal
administrativo
Retraso en el relevo del compafiers Desaparecid
Salario y prestacionas Desaparacid
Seguir estudiando Seguir estudiando Parsiste

Entre los mofivos de desercion que continuaron

estudio se encuentran (figura 13):

presentandose después del
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® Ambiente de trabajo

; 23_ m Cambio canstante de hugar d

trabajo

w ificultedes con el persanal del
inmusehle

m Falts de supervision y capacitacién |

® Gastos y tiempn excesive en el
transporte

4.2

o Problemas personales

# Retrase en |3 atencitn y respuets
del perzanal administrative

o Sequir estudiandn

Figura 13. Distribucion de motives da desercidn que persistieron despuds del estudio.

El anélisis comparativo de los motivos de desercidén, permitié identificar algunas
anomalias en la funcionamiento de algunos departamentos de la organizacion,
(tabla 12) por lo que se realizd la enirega del informe correspondiente al

Departamento en cuestion, con el objeto de que le dieran solucién.

Tabla 12. Departamento involucrado con o motivo de desercion
Departamants involucrado Mativa de baja
“Departamenio de Operaciones Ambiente de trabajo
Cambio constante de lugar de trabajo
Dificultades con & personal del inmueble
Falta de supervisidn y capacitacion
Dapartamants Administrativo Retraso an la atencion y respuesta del parsonal administrativo

Es importante mencionar que para calcular el indice de rotacion, se ulilizd la
formula propuesta por Arias (2009) que se muestra a continuacion:

Indice de Rotacion:

Ratacionpromedia= _____ 722  x100 = 284
2m
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Los resultados del estudio indican que existié una reduccion significativa en el

indice de rotacion al térmico del estudio ( tabla 13 y figura 14).
Tabla 13 Indice de rotacion obtenide durante el periodo que durd el estudio,

Afo Indice da MNamero total de Mimero total de
rotacian bajas al afio trabajadores al afto

2011 21.6% 614 2840

2010 26.7% 727 2720

2009 31.3% B25 2635

ARDZoN

AR0 7009 I ARD 2010

Figura 14 Indice de rotacién obtenido postanior al estudio.

Al finalizar el estudio, se observd una disminucion importante en el indice de

rotacion. (tabla 14),
Tabla 14. Indice promedio rotacién y bajas da parsonal obtenido postarior al sstudio,

Nimero de bajas promadic Promadio de personas activas Indice de rotacién promedio
duranie el pericdo comprendido durante el pariodo comprendido oblenide duranie el perlodo
entre 2009-2011 entra 2008-2011 2008-2011

T22 2T 26.4%
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Para determinar la naluraleza de los cambios, se realizé un analisis comparativo

entre el nimero de deserciones que se tenia antes de realizarse el estudio y el
obtenido posterior al mismo. (tabla 15).

Tabla 15. Comparacién de namero de bajas previo y posterior al estudio.

Numero de bajas Mumero de bajas
promedio obtenido promedio oblenido Diferencia entre
durante el periodo durante el periodo perniodos Forcentaje de
2006-2008 2008-2011 diferencia
1,117 722 395 35.3%

Como consecuencia de la reduccién en el nimero de bajas de personal, se
observé una disminucion significativa en el indice de rotacidn al finalizar el estudio,
lo que se hizo mas evidente al realizar la comparacién con el porcentaje obtenido

tres anos antes de realizarse el estudio. (tabla 16),
Tabla 16. Indice de rotacion obtenido. Comparacién de resultados previo y posterior al estudio.

Indice de rolacién promedio Indice de rotacin promedic
oblenido durante el periodo obienido durante el periodo Porcentaje de diferancia
2008-2008 2009-2011
46.1% 26.4% 19.7%

Derivado de la reduccion en el nimero de renuncias del personal operativo, se
observd una disminucién en el promedio de gastos por este concepto. (tabla17).

Tabla 17. Inversidn realizada en ol reemplazo de personal,

Promedio de
Gastos por Gastos por concepto de Gastos por concepto  gastos invertidos
conceplo pago da reclutamianto, salaccion v de sustitucihn durante el pariodo
Afia finiquitos capacitacién de personal da parsonal 2009-2011
2009 $2.201.118 £997 782 §3,198 900
2010 $2.813.880 $210,120 53,024,000 53,015,966

am $1,723,000 1102,000 52,825,000
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Al realizar un analisis comparativo entre el promedio de gastos que se realizaban
tres afios antes de realizarse el estudio y el promedio obtenido al finalizar el
estudio se determind que existia una diferencia significativa de $ 573,034. (tabla
18).

Tabla 18. Comparacibn en el nivel de gastos por concepto de contratacidn de personal.

Promedio de gasios por Promadio da gastos por
conceptos de contratacidn  conceplo de contratacion Diferencia de gastos por Porcaniaje de
2006-2008 2009-2011 conceplo de contralacidn dilarancia

$3,589,000 $3.015,966 §573.034 15.9%
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ANALISIS Y EVALUACION.

De acuerdo al analisis y evaluacion de los resultados obtenidos durante el
desarrollo del presente reporte laboral se puede concluir que las modificaciones
realizadas al Proceso de Reclutamiento y Seleccidn de Personal favorecieron la
disminucion en la desercion del personal operativo que era de 1,117 renuncias
promedio anual al iniciar el estudio (2009-2011) y de 722 bajas al finalizar el
mismo periodo, aspecto que favorecit que el indice de rotacién disminuyera de un
46.1% a un 26.4% promedio anual, lo que representd un descenso en el nivel de
gastos por conceplo de contratacidn de $3,589,000 a $3,015,900 al finalizar la
investigacién, lo que representd un ahorro del 15.9%.

Las acciones que permitieron alcanzar los cambios antes mencionados se
lograron mediante la implementacion de los siguientes elementos: la requisicion de
personal, la induccion a la empresa, la induccidn al puesto de guardia de
seguridad, la pre solicitud, la entrevista inicial, la elaboracidn de ftripticos
informativos referentes a las reglas de comportamiento en donde se trataron
aspectos relacionados para favorecer su asistencia uso y poriacion del uniforme,
asi como la entrevista de salida.

Se suslituyeron los instrumentos de evaluacion psicologica que inicialmente se
empleaban (Test BETA II-R de C.E Kellogg y N. W Morton, Test de Valoracion
Neuroldgica de Laureta Bender, Test de Frases Incompletas Sacks, version
adaptada para el ambiente laboral de Jaime Grados) por un cuademillo de trabajo
gue incluia las siguientes pruebas: HTP, Test Bajo la lluvia, Autobiografia y un
Cuestionario de conocimientos basicos de seguridad.

Las innovaciones antes mencionadas se realizaron con el objeto de permitir solo el
ingreso de los aspirantes que fueran compatibles con las necesidades del puesto y
de la organizacion a fin de evitar la desercion de personal.
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CONCLUSIONES

La seguridad publica es una funcién que las instituciones gubermamentales estan
obligadas a proporcionar a la ciudadania, sin embargo el incremento desmedido
de la inseguridad a nivel nacional ha propiciado que la demanda por este concepto
supere la cobertura que las dependencias oficiales pueden ofrecer, por tal motivo,
algunas empresas de iniciativa privada facultadas y autorizadas por la Secretaria
de Seguridad Publica, ofrecen el servicio de seguridad a particulares que
demanden sus servicios, es asi como surgen las empresas de seguridad privada.

Las empresas de seguridad, como muchas empresas, enfrentan de manera
constante retos importantes para el desarrollo de sus funciones. Uno de estos es
el Reclutamiento y la Seleccidn del personal operativo adecuado y la desercidn del
mismo, este Ultimo aspecto fue lo que impulso a la psicologa de la empresa a
analizar y modificar los procesos antes mencionados e implementar medidas que
permitieran determinar si los cambios realizados habian contribuido en la
disminucién del indice de rotacién, que al momento de iniciar la investigacion,
ascendia al 46.1% como ya se menciono.

Al término del estudio se logré obtener un proceso eficiente y sistematico de
Reclutamiento y de Seleccién de Personal, que se vio reflejado en una reduccion
en el nimero de renuncias del personal operativo, la disminucidn en gasto por
conceplo de sustitucién de personal y la posibilidad de ofrecer una mejora en
oportunidad, calidad y eficiencia del servicio al cliente, mejorandc con esto la
imagen de la empresa como prestadora de servicio. Confirmando con este el
alcance de los objetivos que se trazaron desde el inicio de la investigacion.

Es importante destacar que los cambios observados en la organizacion, no
hubieran sido posibles sin el trabajo en conjunto de los responsables de las
distintas areas que conforman la empresa.
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Sin embargo, a pesar de los logros alcanzados el indice de rotacién (26.4%) indica
que contindan existiendo problemas en la organizacion, en relacién a sus politicas
internas de personal, lo que sefala la necesidad de que las autoridades analicen
esta situacion v realicen los cambios pertinentes, a fin de evitar que el personal
operativo, continde renunciando.

For ofra parle., entre las principales limitaciones que se presentaron durante la
realizacion del estudio se pueden mencionar las siguientes:

La estructura organizacional de la empresa al ser de caracter familiar, impide en
muchos casos que el Departamento de Recursos Humanos desempefie
tptimamente su funcion, limitando con esto su margen de intervencitn, al autorizar
que personas de otros departamentos intervengan en algunas de las funciones
propias del area como es el Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de

personal.

El factor tiempo, el recurso econdmico y la falta de conocimiento por parte del
Departamento Operativo conslituyen un obstaculo mas, debide a que el Proceso
de Seleccion se debia de realizar en el menor tiempo posible, provocando con
esto que se confratara personal inadecuado para ocupar el puesto.

El perfil del puesto de guardia de seguridad, exige compromiso, sentido de
responsabilidad, permanencia, lealtad, disposicidn para acatar normas y seguir
procedimientos asi comeo jornadas prolongada de trabajo a cambio de una
remuneracion economica inadecuada, dificulta la posibilidad de reclutar personal
calificado para laborar en ese puesto.

En virtud de lo anterior y con el objeto de mejorar la calidad de vida del personal
de seguridad para futuras investigaciones se sugiere:
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Modificar los instrumentos de evaluacién, con el propésito de obtener un perfil
psicologico objetivo que facilite la eleccion adecuada de los candidatos a fin de
evitar su desercion en la organizacion.

Concientizar al personal de la organizacién de la importancia que tiene conceder
al Proceso de Seleccion, el tiempo necesario para realizar su labor, a fin de evitar
el ingreso de personal que pueda representar un problema a corto plazo.

Trabajar coordinadamente el Departamento de Recursos Humanos y el
Departamento de Operaciones, a fin de establecer un programa de seguimiento y
retroalimentacién a sus colaboradores (guardias de seguridad), con el propésito de
evaluar su desempefio y estar en posibilidad de detectar a tiempo, cualquier
malestar o anomalia en la realizacion de sus funciones vy establecer
oportunamente las correcciones necesarias que permitan evitar la pérdida de
personal.

Implementar talleres de sensibilizacion dirigidas al personal de toda la
organizacion, con el objeto de que se le proporcione un trato y atencion adecuada,
al guardia de seguridad concientizadndolos de la importancia que tiene como
principal proveedor del recurso econdmico para la insfitucion, ya que sin su
participacion la empresa no tendria razén de su existencia.

Mejorar el contenido de los programas de capacitacion, con el objeto de
proporcionar al guardia de seguridad las herramientas necesarias que le permitan
optimizar a calidad de su trabajo logrando con esto el respeto y reconocimiento a
su labor.

Concientizar a los clientes actuales y potenciales, de la importancia que tiene
implementar jomadas de trabajo de 8 horas y proporcionar un salario justo con el
objeto de dignificar el puesto de guardia de seguridad y hacerlo mas competitivo
en el mercado de trabajo.
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Finalmente continuar con la investigacién del tema con el objeto de mejorar las
condiciones de trabajo del personal de seguridad en general.
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REQUISICION DE PERSONAL
CARACTERISTICAS DEL PUESTD

PUESTO SOLICITADD
REPORTA AL PUESTD DE
|LE REPORTAN LDS PUESTOS DE:

TIENE AUTDRIDAD FUNCIONAL SOBRE LOS PUESTOS DE :

TIENE RELACIONES INTERNAS CON LDS PUESTOS DE:

TIENE RELACIONES EXTERNAS CON:

EL PUESTO ES : o PLANTA o EVENTUAL o HONORARIOS
RETRIBUCION: SALARID

COMISIONES

PRESTACIONES

DESCRIPCION GENERICA DEL PUESTD :

CARACTERISTICAS DEL TITULAR

EDAD . DE A ESTADD EVIL:
ESCOLARIDAD (SENALAR TRES DPTIONES )

EXPERIENEIA GENERAL EN EL MAMEJD DE

EXPERIEMCIA ESPECIFICA EN EL MANE.D DE

CAPACITACION Y/0 ADIESTRAMIENTD ESPECIFICO EN

MANE.JD DEL INGLES: ESCRITO HABLADD ENTESDIDD
TRADUCIOD
INVENTARID DE PERSONALIDAD ( SENALAR LAS CAPACIDADES NECESARIAS)

0 AGRESIVIDAD LABORAL o LIDERAZGD 0 POTENCIAL DE DESARROLLD
@ CAPACIDAD DE APRENDIZAJE o SUPERVISION o JUiCio o PERSUACION
o FLEXIBILIDAD 2 RESPONSABILIDAD o TRABAJD BAJD PRESION
ALTORIZADD POR - RECIZI00 POR

JEL DERARTAMENTD - FECHA OF RECEFE




ANEXO 2



INDUCCION.
iBienvenido!

Ahora que te has incorporado a nuestra empresa, queremos darte la mas
calida bienvenida y deseamos que durante tu estancia en la compadia
alcancemos juntos nuestros objetivos proporcionando confianza, calidad y
seguridad a nuestros clientes.

A continuacion te presentaremos de manera muy general una breve resefia
de la historia, cobertura, servicios que ofrecemos y lo que esperamos del
personal que se integra a trabajar con nosotros.

ORIGENES.

Muestra empresa, inicia la prestacion de sus servicios el 11 de enero de
1991, fecha a partir de la cual proporciona a sus clientes seguridad y
confianza en la proteccion de sus bienes humano y materiales, a través de
una solida imagen en el sector de la seguridad al proporcionar seriedad y
profesionalismo en sus servicios.

Es importante mencionar que nuestra empresa se encuentra debidamente
registrada ante la Procuraduria General de Justicia de Distrito Federal y
Seguridad Publica y Secretaria del Trabajo e Instituto Mexicano del Seguro
Social.

MISION.

Muestra misién fundamental es proporcionar a nuestros clientes, servicios
de calidad vy eficiencia de acuerdo a estandares y normas internaciones,
implementando procesos administrativos y operativos propios de la
organizacién que se sustentan en sus valores y el proceso de mejora
continua.

VISION.

Nuestra visién a corto plazo esta encaminada al crecimiento rentable y
sostenido respaldado con personal calificado, comprometido en satisfacer
y exceder las necesidades inmediatas y futuras de los clientes actuales y
potenciales.



VALORES.

Nuestros principales valores son:

® La honestidad Es la cualidad de ser honesto, ser congruente de lo
que

se dice con lo que se piensa y hace; libre de engafos y mentiras

® Lealtad Es el deber que tenemos hacia la familia, nuestros
companeros de camino, de equipo en el trabajo, los amigos.
Entendemos que la lealtad a ellos, no juzgar sus actos, permanecer a
su lado, es lo mas importante que se puede demostrar en la vida.

® La integridad: la capacidad de actuar en consonancia con lo que se
dice o se considera importante, virtud, fidelidad, rectitud.

* Compromiso, 85 un contrato que no necesita ser escrito, obligacion
que se ha contraido.

Que se ven reflejados en la calidad del servicio que proporcionamos a
nuestros clientes.

POLITICAS DE CALIDAD.

Consiste en proporcionar alternativas y soluciones a sus clientes en la
prestacion del servicio de seguridad interna empresarial, dando
cumplimiento a los lineamientos regulatorios aplicables a las exigencias de
los clientes, mediante la aplicacion del proceso de mejora continua en sus
servicios de acuerdo a la norma NMX-CC-9001-IMNC:2008/1509001:2008.

HORARIO DE TRABAJO

HORARIOS DEL PERSONAL

Los horarios de trabajo estara en funcion del servicio o area al que sea
asignado el trabajador.



Horarios del personal operativo,

Los horarios del personal pueden ser de:

12x12 horas
24x24 horas
12x 24 horas

Estos horarios funcionan los 365 dias del afo.

Horarios del personal administrativo.

El horario promedio para el personal administrativo sera de 9:00 a 18:30
p.m. de lunes a viernes vy sabados de 9:00 a 14:00 p-m. Sin embargo
pueden variar dependiendo del departamento asignado y la carga de
trabajo del mismo.

RETRIBUCION ECONOMICA.

Los dias que se realizard el pago de némina serdn los dias dieciséis (16) y
primero (1°) de cada mes. Sin embargo en dias de pago que coincidan con
dias festivos pueden ser modificados. El pago de la nomina se realizara a
través de tarjetas de débito proporcionados por la institucion bancaria
SCOTIA BANK.

SERVICIOS QUE OFRECEMOS A NUESTROS CLIENTES.

Muestra area de competencia la constituye la seguridad privada. De tal
manera que, nuestra principal funciéon como guardia de seguridad, sera
anticiparnos para evitar que se presente algln tipo de riesgo en cualquier
sitio que nos encontremos asignado. De manera que una de las reglas de
oro de seguridad serd no ausentarnos de nuestra area de trabajo ni llegar
tarde a la misma, con el objeto de evitar generar un ambiente de
inseguridad en el inmueble en donde este asignado.
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ENTREVISTA INICIAL
DATOS PERSONALES

Puesta: Suelda:
Nombre - Estatura:

| Domicilip

| Telgfonn: Nacionalidad: Génern:
iDizponibilidad de horario? thisponibilidad de ubicacion?

| &Lemo se enterd de la vacants?

tTiempn que considera durar en la empresa?
iHa sufrido algin accidente?

| 4Ha padecido alguna enfermedad cronica?
4Continua bajo algin tratamiento actualmente? .
iTiene tatusjes’ 4En qué parte del cuerpa?
| 4Fuma. cuantos cigarros al dia?

dActualmente tiene el hibito de ingerir alcohal?

FORMACION ACADEMICA

ifrado maximo de estudios?

iLémo era su relacian con s compaeras?
4Ctmo era su relacion los profesares?
Preferia realizar sus labares. solo o en equipe?

| Estudia actualmente? £En qué horaria?
iHabla algin otra idioma a parte del espanal? iCugl? y en Lqué porcentaje?

TRAYECTORIA LABDRAL

{Uitimo empleo en que labora? 4Cual fue el puesto que desempend?

4Cual fue el motivo de su separacidn?

dCuanto tiempo permanecid en el puesta?

iLamo era su relaciin con sus compaferos de trabajo?

| &Lamo era su relacion con su jefe inmediato o jefes inmediatos?

{Experiencia en el puesto de trebajo? £De cuanto tiempo?
Prefiere trabajar. £solo o en equipo?

£Ha tenido personas bajo su carge? iNimera?

CAPACITACION

tRecibit capacitacion relacionada al puesto? &lurante cusnto tiempo?
PROYECTO OE VIDA
Proyectos a: corto plazo Mediano plazo Largo plato
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CUADERNILLO DE EVALLIAQON



IDENTIFICACION GENERAL

- APELUIDD PATENNCG AFMELIDO WATEAND MOMBRES |
AR08 FECWA DE MACIMIENTD
B O ELOLARIDAD:.
ETmes TELEFOND PARTICLLAR
DOMICILID PANTICULAR

A CONTIMUACION BNCONTRARE 5 EEACICIOS QUE DEBERA REALITAR
Df ACLEMDO A LAS INDECACIONSES. ESPECIFICAS DE CADA TARES,
ES IMPORTANTE QUE REALICE TODOS LOS ENRCICIODS.

| AGRADECEMOS SU COLASORACION 1







DIBUE BN ENTA WOJA LA SIOUIENTES FIGURMAS: UMNA PERECMNA. UNE CASA TUN
ARBOL. LO MAS COMPLETOS POSIBLE BN B REVERSO DF LA WO RARCRE

UNA WISTOAIA QUE INVOLUCRE LAS FIGLRAS ANTES MEMCIONADAS.
FIGLAAS OF ALAMBRE

MO DIRUZE




EN ESTA nQlA, USTED DEBERA NARRAR SU VID& BREVEMENTE
EVITANDO ESCRIBIR SOLO SUS DATOS GENERALES TRABAJE LD MAS
RAPIDO POSIBLE.




1.- DEFINA QUE ES UNA POLITICA.

2.-DEFINA QUE BS UN REGLAMENTO

3.- DEFINA QUE ES UNA CONSIGNA Y CUANTOS TIPOS maY.

4.- DEFINA QUE ES UN ACCESD ¥ CUANTOS TIPOS EXISTEN:

5.~ MENCIONE LO5 DATOS QUE DEBE TENER UNA CREDENCIAL

6.- DEFINA QUE ES UN PARTE DE NOVEDADES

7.- DEFINA QUE ES UN GAFETE

tPWENMTCMﬁ\EEE DEBE REALITAR
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ENTREVISTA DE SALIDA

Nombre del entrevistado Fecha:
Edad Estado civil

MNombre del ditimo inmueble donde labord
Mombre del supervisor inmediato
Puesto inicial y sueldo Fuesto final y sueldo
Fecha de ingreso Antigiiedad en la empresa

INSTRUCCIONES: A confinuacian le presentamos dos ejercicios relacionados con su estancia en la
empresa, que nos gustaria conteste con la mayor sincandad posible, la informacidn obtenida sera tratada
de forma confidencial y con fines de mejora para la organizacidn, agradecemos si colaboracion.

INSTRUCCIONES: Seleccione la opcion que considere reflaje mejor su forma de pensar,

Motivos de Baja
Aspectos inherentes ala empresa Motivos propios del trabajader

Sueldo y prestaciones i | Desarrollo personal ( ]
Ambiente de trabajo ( ) Problemas personales { )
Falta del compafiero en & cambio de ( ) Diferencias con el supervisor { )
furmo

Pagos incompletos { )

Falta de supervision { )

Ubicacidn fisica del lugar de trabajo { ]




INSTRUCCIONES: Conteste las preguntas que a continuacién se le presentan lo mas
honestamente posible.

A} 20Qué motive su baja?

B) Que opinitn se leva de la empresa?

€} En algin momento lo hicieron esperar al realizar algin tramite administrativa?

D} LQué opinitn se lleva de su jefe inmediato?

E} ¢ Opinion sobre el salario y los beneficios otorgados por la organizacién?

F) ¢ Opinidn sobre las oporiunidades de progreso dentro de la organizacidn?

G} ;5e le ubict en &l lugar que se le prometié?

H) En algin momento /llegd a tener problemas con su pago?

1} En algin momento uve alglin problema por la falta de relevo de su compafiero en tuma?

J) ¢Céma era su relacién con sus compafieros de trabajo?




K} Si pudiera hacer algunos cambios en la organizacion jqué cambios haria? ¥ ,por qué?

L) En algin momento durante su cambio de turmo, su compafiera llego tarde?

L} ¢lollegaron a cambiar de servicio con frecuencia?

N} iLa inversion de tiempe y dinero que realizaba para llegar a su lugar de trabajo, afeclaba su
economia y horas de descanso? i Por qué?

M) ¢ El emplec que realizé era lo que esperaba? ¢ Por qué?

0} 4 Qué aspactos de la empresa no fueron de su agrado y Jpor qué?

P} Si fue posible realizar algunos cambios para que usted continuara laborando en la empresa,
scudles serian? Y ,por qua?

jAgradecemos su colaboracion!



	Portada
	Índice
	Resumen
	Introducción
	Capítulo 1. Reclutamiento y Selección de Personal
	Capítulo 2. Rotación de Personal
	Capítulo 3. Seguridad
	Capítulo 4. Contexto Laboral
	Capítulo 5. Procedimiento
	Análisis y Evaluación
	Conclusiones
	Referencias
	Anexos



