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RESUMEN

La presente investigacion se llevé a cabo con la finalidad de elaborar un perfil de
puesto para un Ingeniero de Ventas en una empresa privada, que permita al area
de recursos humanos realizar una seleccion de personal mas real, acorde con los
objetivos del Area Comercial, ya que en la actualidad la informacién que viene
incluida no es completa, dicho formato tiene varios afios de haber sido
implementado y no se ha actualizado.

Para realizar este estudio, se llevd a cabo un analisis de puesto, que se efectud a
través de una encuesta que se aplico a 16 ingenieros de ventas y 5 entrevistas a
gerentes, esto con el fin de recabar la mayor informacién posible sobre las
actividades del puesto. Asimismo, se realizaron algunas visitas a las diferentes
areas de ventas con el fin de verificar como se efectuan en cada una de ellas.

Posteriormente, se concentrd la informacion contenida en las encuestas en dos
bases de datos, una matriz que correspondia a la informacion indicada por los
Ingenieros de Ventas y otra realizada por los gerentes. En dichos formatos se
realizd un estudio de las funciones del puesto y finalmente se llevé a cabo un
analisis de cada grafica. Por estadistica se determind cuales serian los rubros mas
importantes a incluir en el disefio del perfil de puesto.

Los resultados fueron satisfactorios, ya que se disefid un perfil de puesto mas completo y
veraz. En él se determinaron las competencias de los Ingenieros de ventas (los
conocimientos, las habilidades y las actitudes) para un proceso de seleccion mas efectivo.
Se establecié la formacidon y experiencia necesaria para el puesto. Asi como la
responsabilidad, el equipo de proteccion y las condiciones de trabajo del mismo.

Por otro lado, este estudio permitié elaborar una ficha guia de entrevista para ser
utilizada en el proceso de seleccion de personal de la empresa, con el fin de
valorar los datos obtenidos en el perfil de puesto.

Asimismo, este estudio determiné también cual es la capacitacion que se necesita
para desempenfar el trabajo de manera eficaz.

Toda la informacion obtenida serd de mucha ayuda para mejorar los sistemas de
trabajo en programas de capacitacion, seleccion de personal y valuacién de
puestos. De igual manera servira de apoyo para el area de recursos humanos si se
realiza un analisis de puesto a todas las areas de la empresa.



INTRODUCCION

El factor humano es el integrante mas importante para lograr el éxito en las
organizaciones, por lo tanto las empresas deben enfocarse a una de las tareas
primordiales para el area de recursos humanos, seleccionar al personal que posea
las caracteristicas necesarias para el desempefo y desarrollo de sus habilidades y
contribuir a los objetivos de la organizacion.

Por ello, esta investigacion surge del analisis estadistico y de la observacion
directa en las areas de Ventas de la empresa privada JC, en donde se encontré
que el proceso de seleccion de personal varia en todas las sucursales y no existe
uniformidad para dicho proceso. De igual manera se detectdé que el perfil de
puesto no esta actualizado. Dicho formato cuenta con algunos afios de haberse
establecido y no cuenta con toda la informacion que sea de utilidad durante el
proceso de seleccidn. Los procesos de seleccion han cambiado y por lo tanto
debe existir una mejora en este documento ya que es una herramienta que nos da
la posibilidad de mejorar dicho proceso y de esta manera contratar al candidato
mas adecuado al puesto.

Este estudio se llevd a cabo a través de un analisis de puesto que se realiz
mediante una entrevista a 16 ingenieros de ventas y 5 gerentes. De esta manera
nos permitié conocer cuales son los requerimientos del puesto y las necesidades
del Area Comercial.

Para comprender lo antes mencionado, en el primer capitulo se expone la
importancia de la seleccion de personal en las organizaciones, del impacto que
genera una entrevista no guiada adecuadamente, asi como el papel y la
responsabilidad del psicélogo en este proceso. Posteriormente, en el segundo
capitulo se menciona la necesidad de realizar un analisis de puesto, previo al perfil
con el fin de conocer a detalle lo que cada trabajador hace y las habilidades que
requiere para desempefarse de manera eficiente en el puesto, asi como las
herramientas que se pueden utilizar para llevar a cabo esta actividad. En el tercer
capitulo se menciona la importancia de contar con vendedores que posean
determinados conocimientos, habilidades y actitudes, mismo que se vera reflejado
en el incremento en las ventas. En el cuarto capitulo conoceremos la historia de la
empresa privada JC, su mision, vision y valores, asi como los procesos y las areas
con las que cuenta. Se muestra el organigrama de manera a general y a nivel
Comercial con el fin de ubicar el puesto que se estudio y la posicién del Ingeniero
en el organigrama. En el capitulo 5, se muestra la metodologia utilizada para
llevar a cabo el perfil de puesto, el procedimiento, los graficos y la presentacién
final del Perfil de Puesto a los directivos de la empresa. Por ultimo en el capitulo
6, se mostrara el analisis de resultados obtenidos de cada rubro, mismo que fue
plasmado en el perfil de puesto.
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CAPITULO 1. SELECCION DE PERSONAL

Una adecuada seleccion de personal radica en tener a los mejores empleados con
un excelente desempeno en sus actividades dentro de una empresa; por
consiguiente la evaluacidn debe realizarse de manera sistematica contemplando
algunos aspectos tales como: experiencia laboral, trayectoria académica y aspectos
psicoldgicos.

Los dos ultimos aspectos son componentes de la personalidad de un individuo que
hace posible su excelente desarrollo dentro del ambito laboral, por lo tanto, el
personal de recursos humanos debe analizar cuales son las técnicas adecuadas
para elegir al personal acorde al puesto.

Concepto y relacion con disciplinas afines.

La seleccion de personal es un proceso que tiene como objetivo encontrar a la
persona adecuada para cubrir un puesto de trabajo en una empresa determinada.

El objetivo de este proceso es encontrar al candidato que mejor se ajuste al puesto
que se desea cubrir y no a la persona que tengan mayores puntos en los test
psicométricos.

Javier Llanos Rete hace mencién sobre el inicio de este proceso: “Se aprecia el
proceso general de la funcion de seleccion, que inicia cuando un area interna solicita
al area de reclutamiento, mediante un formato llamado requisicion de personal, un
candidato para una vacante disponible, nacida de una promocién, nueva creacion o
baja de personal”.’

Algunas condiciones necesarias para que dicho proceso sea efectivo y que los
reclutadores deben tomar en cuenta son las siguientes:

a) Definir de manera clara las caracteristicas del puesto.

b) Definir de manera precisa los requisitos que debe cumplir el candidato.

c) Objetividad al momento de evaluar y valorar los datos y puntuaciones de los
distintos candidatos.

! Llanos Rete Javier, Cémo entrevistar en la seleccién de personal, Edit. Pax México, 2005, pag. 8.



El Autor Maria José Nebot, hace una diferencia de conceptos sobre este tema:
“Seleccion de personal, es un concepto distinto de reclutamiento de personal y de
head hunting. El reclutamiento de personal, es una accién dinamica que, sin seguir
un proceso trata de buscar al candidato idéneo para un puesto de trabajo. La
diferencia con seleccion de personal esta en que ésta sigue un proceso determinado
con una serie de candidatos y en el reclutamiento, se centra en localizar y ponerse
en contacto con aquellas personas que buscamos para tratar de que se sometan a
determinadas técnicas de seleccion. El reclutamiento se dedica mas a buscar y la
seleccion de personal, selecciona y elige entre los candidatos que ha recibido. El
concepto de head hunting, término de origen americano, se traduciria como
“‘cazador de talentos”, es un concepto parecido al de reclutamiento, pero referido
exclusivamente para puestos de trabajo de directivos y ejecutivos. La metodologia es
mas formal, rigurosa, dinamica y flexible como la seleccion de personal.?

Para finalizar podriamos decir que la seleccion se puede realizar de dos formas: De
manera externa, cuando la busqueda se lleva a cabo con candidatos fuera de la
empresa e interna cuando la seleccion se efectua con candidatos que ya son
integrantes de la empresa.

1.1. Importancia de la selecciéon de personal en las organizaciones

Han transcurrido varios afios ya y el proceso de seleccion de personal aun sigue
vigente y un tema de preocupacién para las organizaciones de todo tipo. Los
contextos de alto desempleo y la globalizacion entre otros sucesos han provocado
que cada vez sea mas dificil seleccionar al personal adecuado al puesto y en
especial cuando se trata de encontrar a personal de alto desempeno.

En ocasiones, algunos reclutadores han indicado que las razones que tuvieron para
elegir a un candidato al puesto, es porque se guiaron por su instinto o intuicion. Este
tipo de errores de contratacion se cometen frecuentemente por lo selectores que no
han tenido la oportunidad de aprender las técnicas necesarias ni de desarrollar la
habilidad requerida para contratar al personal adecuado.

Cuando se realiza una “mala seleccion de personal”, el célculo es muy extenso
tomando en cuenta los salarios, las prestaciones, los gastos de ubicacion, los costos
de capacitacion, el tiempo de los entrevistadores, los costos de reubicacion, los
efectos sobre los compafieros de trabajo y, ante todo, la reduccion en la eficiencia y
las oportunidades perdidas a causa del mal desempefio en el trabajo de la persona
que, en primer lugar, nunca debiera haber sido contratada, el costo de este error es
muy cuantioso por cada contratacion.

% Nebot Lépez, Maria José, La Seleccidn de Personal, Madrid. Edit. Fundaciéon CONFEMETAL, 2003. Pag. 14.



Por lo anterior, el profesional de seleccion de personal tiene la tarea y
responsabilidad de cubrir los requerimientos del cliente interno o externo, a través de
criterios que destierren de las organizaciones la discriminacion y la
despersonalizacion frente a distintas situaciones que se le plantean, actuando con
objetividad y profesionalismo.

Actualmente cada vez se le da mayor importancia a este proceso, ya que de su éxito
depende la productividad en una empresa.

Existen también medios por los cuales el proceso de seleccidon de Personal, se
puede llevar a cabo:

a) Consultoras Especializadas, sobre todo en las grandes empresas en donde la
actividad es realizada por personas dedicadas exclusivamente a reclutar y
seleccionar al personal.

b) El area de recursos Humanos, en donde la actividad la realiza el reclutador de
dicha area.

1.2. El proceso tradicional y proceso simplificado

En este capitulo se diferenciara entre un proceso de seleccidén tradicional y un
Proceso Simplificado, segun el grado de conocimiento y dedicacion de la persona
que la tenga que realizar:

El proceso General, se realiza por empresas que se dedican a la seleccién de
personal, o bien por empresas que ya estén familiarizadas con este ambito, ya sea
por su formacion o por la dimension de la empresa.



El proceso de seleccion de personal tradicional

| Vacante |
v
| Requisicion |

| Reclutamiento |

|

\ Pre solicitud |

|
| Solicitud |
'

\ Entrevista inicial |

| Evaluacién Técnica |

v

| Evaluacién Psicolégica |

| Encuesta socioeconémica |

y

| Entrevista en la seleccién |

v

| Examen médico |

’

| Conclusién |

\ Decision |

’

| Contratacion |

Cuadro 1.
Fuente: Jaime Grados 2003.



Vacante

El proceso de seleccidon de personal inicia con la deteccidon de una necesidad de
contratar a un nuevo empleado. La razon puede ser alguna de éstas:

e Creacion de nuevos puestos de trabajo

e Vacantes

e Bajas de empleados.

¢ Incorporacion de nuevas tecnologias

¢ Rotaciones y promociones

¢ Nueva distribucion de las plantillas

¢ Planificacion y optimizacion de plantillas, etc.

La solicitud es enviada al departamento de Recursos Humanos o de personal,
quienes se encargan de analizar dicha necesidad para iniciar con el proceso de
busqueda. Dicho proceso comienza con un analisis detallado del Puesto de Trabajo,
describiendo cada una de las tareas y funciones de dicho puesto. A partir de ese
momento comienza la fase de reclutamiento.

Requisicién de personal

Es una solicitud que realiza el area en donde se genero la vacante con los datos
mas importantes de un puesto con el fin de iniciar con el proceso de reclutamiento y
seleccidén, permite conocer en qué consisten las funciones y las habilidades
requeridas para desempefiar un puesto.

Reclutamiento

Es una serie de actividades encaminadas a atraer candidatos capacitados para
cubrir una vacante dentro de una organizacion. El proceso de reclutamiento se inicia
con la busqueda y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo.

Existen dos tipos de fuentes de reclutamiento, las fuentes internas y externas.
Fuentes Internas.

Son aquellas que sin necesidad de recurrir a personas o lugares fuera de la empresa
proporcionan posibles candidatos, esto quiere decir que el reclutamiento se realiza
con personas dentro de la empresa. Este reclutamiento se puede llevar a cabo por
rotacion o posibles traslados de personal, asi como por promociones de los
trabajadores.



El reclutamiento dentro de la empresa puede tener ciertas ventajas:

e Costos mas bajos

e Se conoce al candidato y por lo tanto el proceso es mas valido.

e Es una fuente de motivacion al personal cuando existe la posibilidad de ser
promocionado y desarrollado profesionalmente dentro de la empresa.

e Los candidatos ya conocen la empresa y esto nos ahorra tiempo respecto a su
integracion y adaptacion.

e El proceso es mas rapido.

Fuente Externa

Este se realiza cuando se acude a fuentes externas a la empresa con el fin de reunir
los candidatos potenciales para el puesto en cuestion. Algunas fuentes externas son
las siguientes:

e Anuncios en prensa

e Agencias de colocacion

e Out-sourcing

e Otras fuentes (amistades, familiares, internet, etc.).

Pre-solicitud

Esta fase es muy necesaria cuando la afluencia de candidatos es muy demandante
para un puesto y permite detectar de manera rapida si un candidato cuenta con los
requisitos necesarios para cubrir la vacante. También es util cuando una vez cubierta
la vacante, se siguen recibiendo candidatos, esto nos permite tener una buena
cartera.

Solicitud

Es un formato que contiene una serie de preguntas con los datos mas relevantes del
candidato. Tales como:

e Datos personales

e Datos escolares

e Experiencia ocupacional
e Datos familiares

e Referencias personales
e Generales



Entrevista inicial

A través de la entrevista se pueden corroborar los datos obtenidos en la solicitud,
ademas de tener contacto visual con el candidato para recabar toda la informacion
posible. Durante su desarrollo se proporciona al candidato informacién sobre la
empresa, el puesto, el sueldo, etc. Esta es la fase en la cual el entrevistador solicitara
los documentos al candidato.

En la entrevista inicial, se pretende hacer una preseleccion de los aspirantes. Se
revisan los datos del curriculum y se observan ciertos aspectos del candidato que
nos ayudaran a realizar una valoracion rapida junto con la del curriculum, para
eliminar aquellos candidatos que no cumplan con los requisitos basicos.

Este es el primer filtro en donde se valora si el candidato debe pasar a la evaluacion
técnica y psicologica.

Evaluacion Técnica

Todos los puestos requieren de ciertos conocimientos para desempenar el puesto de
manera adecuada. Los conocimientos que son adquiridos en un plantel educativo o
institucion, se le denomina preparacion académica. Los candidatos recién egresados
de algun centro profesional no han adquirido experiencia, pero si tienen
conocimientos que aplicara en el puesto.

Es importante mencionar que la evaluacion técnica debera realizarse antes que la
psicoldgica, para que la empresa ahorre tiempo y costo.

Evaluaciéon Psicoldgica

Esta es una de las etapas mas importantes de la seleccion, ya que en ella se reunen
los datos de capacidad intelectual y emocional del candidato.

“Los test psicolédgicos estan destinados a proporcionar aquella informacién sobre un
vendedor potencial, que no podria obtenerse tan rapidamente por otros medios de
seleccion™

Los test psicologicos también nos pueden apoyar a corregir algunas apreciaciones
erréneas de algunos Gerentes de ventas que creen que pueden “descubrir” a un
buen vendedor a primera vista.

Los test psicoldgicos se debe seleccionar tomando en cuenta los siguientes
aspectos: nivel de aplicacion, caracteristicas del perfil, tiempo de aplicacién y costo.

* Pederson Carlton A., La Formacion del vendedor. México, Edit. Hispano Europea, 1984, Pag. 646



A continuacion se mencionan algunos test utilizados mas frecuentemente en la
seleccidon de vendedores:

Test de Inteligencia
Mide la capacidad para resolver situaciones del entorno a través de los siguientes
factores:
- Factor general de la inteligencia (factor g)
- Factores especificos de la inteligencia, como son analisis y sintesis, nivel
de pensamiento etc.
Asimismo, determina la velocidad y precision de su aprendizaje, asi como
su buen juicio.

Test de Personalidad
Tiende a determinar el grado en que las personas poseen rasgos, tales como
dominio, independencia social, extroversion-introversion, autoconfianza vy
estabilidad emocional.

Test de Interés

Este test pretende averiguar el interés de los candidatos por la profesion de
vendedor. Revelan si es posible que el candidato se sienta feliz realizando
determinadas clases de la labor de venta.

Test de Habilidades para vender

Se refiere a la medicion de las capacidades mas desarrolladas, como la
comunicacion oral o escrita, conocimiento de la estrategia de ventas, empuje,
insistencia, etc. Muestra si la persona que aspira a un cargo de vendedor tiene la
suficiente capacidad para realizar una buena labor de venta.

Para la realizacion de estas pruebas, el psicélogo debera tener planeado el lugar de
aplicacién, los materiales, asi como el tiempo requerido con el fin de que el manejo
de dichos instrumentos sea de manera secuencial.

Evaluacion socioeconémica

Permite verificar de manera directa y objetiva las condiciones en las que se
desenvuelve el solicitante. En esta evaluacion se realiza una investigaciéon para
corroborar que los datos proporcionados en la solicitud y en la entrevista son
correctos.

La informacién socioecondmica se obtiene por medio de un cuestionario aplicado por
un despacho u organizacion especializada en esta actividad.



Cuando las empresas no tienen la posibilidad de contratar a una persona
especializada en esta actividad, existe la posibilidad de que se realice por medio de
una llamada telefénica para efectuar la encuesta.

Visita domiciliaria

En la visita domiciliaria se recaba toda la informacién sobre el entorno familiar del
candidato, su situacion econdmica, propiedades, inversiones y deudas. También se
pueden tomar fotografias de la casa en que habita el candidato, con el fin de ilustrar
la fachada y apreciar si estd en mal estado o en perfectas condiciones de
mantenimiento.

Investigacion de referencias ocupacionales

En esta etapa se realiza una investigacion de los antecedentes del aspirante con el
objetivo de constatar si el candidato trabajé realmente en las empresas que
menciona. Asi como su honestidad, puntualidad y responsabilidad. Asimismo, se
realiza una investigacion de las cartas de recomendacién y de antecedentes penales,
si el puesto lo requiere.

Entrevista en la selecciéon

Durante el proceso de reclutamiento y seleccion, la entrevista es un medio muy
eficaz para detectar si la persona que estamos buscando es la adecuada al puesto.
La entrevista tiene como finalidad obtener informacién sobre algunos aspectos
determinados de los distintos candidatos. Es un instrumento muy util, asi como de
bajo costo y sencillo de aplicar.

En la entrevista inicial, se pretende hacer una preseleccién de los aspirantes. Se
revisan los datos del curriculum y se observan ciertos aspectos del candidato que
nos ayudaran a realizar una valoracion rapida junto con la del curriculum, para
eliminar aquellos candidatos que no cumplan con los requisitos basicos.

Las empresas que realizan una buena seleccién de personal se debe a que cuentan
con buenos reclutadores y buenos candidatos, que obtienen datos relevantes y
significativos durante la entrevista.

Definicion de entrevista

La entrevista es la herramienta por excelencia en la seleccion de personal; es uno de
los factores que mas influencia tienen en la decision final respecto de la aceptacion
de un candidato.



‘Es un didlogo que se sostiene con un proposito definido y no por la mera
satisfaccion de conversar. Entre el entrevistador y entrevistado existe una
correspondencia mutua y gran parte de la accion reciproca entre ambos consiste en
posturas, gestos y otros medios de comunicacion. Las palabras, los ademanes, las
expresiones y las inflexiones concurren al intercambio de conceptos que constituyen
la entrevista”.

“Es una forma estructurada de comunicacion, interpersonal, que tiene por objeto
proporcionar o recibir informacion, y en virtud de las cuales se toman determinadas
decisiones” (Arias Galicia, 1976).°

Mediante la entrevista se obtiene informacién del aspirante al puesto, sobre su estilo
de vida, se analizan aspectos como la comunicacién verbal y no verbal, sus
actitudes, tono de voz, titubeos, recurrencia hacia algun tema, movimientos
corporales, gesticulaciones, tono e intencién de la voz, etc. Por ello, se ha definido a
la entrevista como una técnica que permite conocer los conflictos, los sintomas y las
dificultades que aquejan al individuo.

Es conveniente que el entrevistador posea conocimientos y experiencia sobre la
comunicacion no verbal, pues le permitira descubrir aspectos inconscientes del
candidato.

En general, la entrevista es una técnica de analisis del comportamiento humano
durante el proceso de seleccion del personal, cuya finalidad es inferir si las
caracteristicas de la estructura de caracter del entrevistado son adecuadas para
llevar a cabo las funciones, responsabilidades y tareas que la jerarquia del puesto
exige. Sus principales objetivos son:

e Analizar y conocer la psicodinamica del sujeto (conocimiento de los sintomas y
conflictos neuréticos y de caracter, asi como su estilo de vida).

e Obtener en la medida de lo posible un conocimiento amplio, sobre los rasgos
de personalidad del candidato y de esta manera decidir incorporarlo o no, a la
plantilla de recursos humanos.

e Proporcionar informacion al candidato respecto al puesto que esta interesado.

Etapas de la entrevista

En relacidon con la secuencia de la entrevista, a continuaciobn se mencionan las
etapas que tiene cada una de ellas:

1. Rapport

4 Alles Martha. Elija al mejor. Como entrevistar por competencias. Ed. Granica, S.A. Argentina 2008, pag. 18.
> Grados A. Jaime, La Entrevista en las Organizaciones, Edit. Manual Moderno, México, 2000, pag. 53.
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Se hace referencia a la corriente de simpatia y comunicacion que se establece entre
el entrevistado y el entrevistador. Una actitud transparente, espontanea de y escucha
es una forma de lograrlo. Su finalidad es crear un clima de confianza, espontaneidad
y naturalidad.

Como parte del rapport existen dos aspectos:

a) Approach.
Es el establecimiento de una distancia social, de acuerdo con el tipo de
entrevista y objetivo de la misma. Otra manera de marcar la distancia es el
“tuteo” o por el contrario hablar de “usted” la posicién del escritorio en el lugar
donde se realiza la entrevista, etc.

b) Empatia
Es la capacidad de sentir lo que otros sienten, percibir lo que otros perciben;
es decir ubicarse en el lugar de la otra persona para entenderla mejor.

Debido a que el rapport se considera como el establecimiento de una atmodsfera
agradable, es importante lograrlo desde el saludo y la bienvenida hasta el
agradecimiento y la despedida del candidato.

2. Desarrollo

En esta etapa de la entrevista es donde se obtiene la mayor cantidad de informacion
relevante y profunda de los diferentes tépicos tratados. Sobre todo de tipo
cuantitativo, como datos generales y escolaridad.

3. Cima

En esta etapa se obtiene informacion basicamente cualitativa y, por lo tanto, mas
significativa. En este momento es mayor la intervencion del entrevistado que la del
entrevistador. Aqui es conveniente investigar el area ocupacional, concepto de si
mismo y metas. Las preguntas utilizadas son abiertas, algunas preguntas son:
Hableme sobre sus estudios” “Cuénteme mas sobre su familia” etc. Dando pauta a
que se explaye el entrevistado.

4. Cierre
Antes de terminar la entrevista, es conveniente anunciar que se acerca el final de la
misma, cinco o diez minutos antes se puede realizar algun comentario como el

siguiente: “Agradezco haber compartido esta informacién conmigo”. Ya que de ella
depende la decisidon que vamos a tomar.
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Es conveniente también preguntar al candidato si no tiene alguna duda o comentario,
algunas de estas frases pueden servir: ; Qué preguntas le gustaria hacerme sobre el
puesto 0 nuestra organizacién o cualquier otra cosa? Este recurso le puede auxiliar
a terminar con éxito la entrevista.

Asimismo, en ese momento se indica al candidato lo que sucedera en adelante,
alguna frase siguiente le puede auxiliar: “Le avisaremos por carta la decisién a la que
lleguemos” o bien, “Comuniquese conmigo el proximo lunes a las 11 de la mafana”.

Tipos de entrevista

El Autor Jaime Grados hace referencia a este tema: “Se ha utilizado diferentes
términos para llamar a las modalidades o tipos de entrevista: entrevista dirigida, semi
dirigida y no dirigida; cerrada y abierta; estructurada y no estructurada; etc. pero en
esencia todos expresan lo mismo”™

Dicho autor, clasifica la entrevista en tres grandes divisiones: Entrevista Directa,
Entrevista Indirecta y Entrevista Mixta.

e Entrevista Directa.

La entrevista directa es aquella en la cual el entrevistador tiene una mayor actuacion
o desempefia mas actividades; realiza preguntas encaminadas a obtener mas
informacion de areas especificas del entrevistado. Las preguntas son mas extensas,
especificas y generalmente implican respuestas cortas. Este tipo de entrevistas es el
que se utiliza cuando se hace la primera fase del reclutamiento, cuando se
selecciona a las personas que van a intervenir en una investigacion; también se
utilizan para elegir a los participantes de un evento de capacitacion.

e Entrevista Indirecta

Es aquella en la cual las preguntas que formula el entrevistador son muy abiertas y
hasta cierto punto son indefinidas, es decir, su mision directiva se limita separar el
area que interesa, sin verificar que aspectos son de mas interés, pero cuyos
objetivos si estan claramente definidos. Esto significa que queda a juicio del
entrevistador senalar las areas a tratarse, y posteriormente deja hablar al
entrevistado. Cuando se da cuenta que la conversacion del entrevistado esta
decayendo, puede estimularlo con algunas tacticas.

En este tipo de entrevistas el entrevistador se requiere de un profesional capacitado
y con experiencia ya que realizara preguntas clave que permitan continuar al
entrevistado con el flujo de la conversacion.

® Grado Jaime A., Induccién. Reclutamiento y Seleccion. México, Manual Moderno, 1988 Pag. 190.
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Esta entrevista funciona para aclarar puntos obscuros del curriculum o datos que se
encontraron en los examenes, para ahondar en los puntos que se piensen son claves
y determinantes para tener una imagen mas completa y fidedigna posible.

En este tipo de entrevistas se evalua el potencial que tiene la persona para
desenvolverse dentro del puesto, cuales son sus cualidades y defectos, que tipo de
supervision es la que se tiene que ejercer, qué aspecto es el que lo motiva, de logro,
de poder, econdmico o afiliativo. En cambio, la directa es util para fines de
verificacion.

El entrevistador debe utilizar todas las técnicas necesarias y observara las
reacciones que se produzcan en el entrevistado, si sus respuestas se retardan, si la
pregunta le produce desorganizacion, titubeos, etc.

e Entrevista Mixta

Esta entrevista es una combinacion de la directa e indirecta, es la mas utilizada en el
ambito de las organizaciones. Las intervenciones del entrevistado son para realizar
cualquier aclaracion y utilizara tacticas de acuerdo con el contexto situacional de la
entrevista.

En la entrevista existen preguntas basadas en la solicitud, o en los datos referidos en
los examenes psicométricos o estudio socioecondmico, etc. Por el tiempo que se
puede ahorrar y por la informacion que se puede obtener es la mas utilizada.

e Area General

Las preguntas encaminadas a investigar esta area son las que se utilizan con mayor
frecuencia. En algunos casos, éstas se encuentran anotadas en la solicitud, pero
algunos entrevistadores prefieren no contar con ella e iniciar la entrevista desde
estos aspectos basicos.

La finalidad de investigar esta area en la entrevista es la de confirmar los datos
anotados en la solicitud o en los que existe contradiccion. Como ejemplos de
preguntas para esta area se encuentran: 4 Cual es su nombre completo? ;Qué edad
tiene? ¢ Fecha de nacimiento? ¢ Tiene coche? ¢ Tiene casa propia o rentada?

Estas preguntas son utilizadas para ubicar al entrevistador para saber qué tipo de
persona tiene enfrente, por ejemplo, el estado civil, mostrara algunos valores, como
si vive en union libre, si tiene mas de 40 afios y no esta casado, o si gana el salario
minimo y cuantos hijos tiene.
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e Area Escolar

Esta area es muy importante para detectar el potencial de desarrollo de los
entrevistados. A través de ella se verificara si el candidato cuenta con los
conocimientos tedricos de acuerdo con los requerimientos del puesto; si su
preparacion corresponde a los requisitos minimos o cuenta con una preparacion que
rebasa las expectativas del puesto. Esto seria en esencia, el fin primordial que
justifica el sondeo en esta area.

Otras de las razones es determinar qué calidad de ensefianza recibi6 el entrevistado.
Si estos estudios los realizd en escuelas particulares religiosas o laicas o en
escuelas oficiales, ya que cada una de estas instituciones contiene en si mismas un
acervo cultural diferente a las otras.

A través de esta area se detectan los niveles de eficiencia con lo que se desempefia
el sujeto y cuales son los estandares de exigencia a los que esta acostumbrado. Esto
puede evaluarse por medio de calificaciones obtenidas a través de su trayectoria
escolar asi como nos da un indicativo sobre su desarrollo en el ambito escolar.

Es frecuente encontrar a personas que interrumpen sus estudios, no por falta de
constancia, sino en ocasiones se debe a los medios econ6micos para poder
realizarlos.

En esta area también se investiga el nivel de especializacién en los estudios. En
nuestro sistema de ensefianza se va de lo general a lo particular y el nivel de
especializacion, en muchos casos es a través de cursos de capacitacion o de
estudios de posgrado.

Otro factor importante por evaluar también lo es la orientacion personal, vocacional,
profesional y laboral que se da en su trayectoria. Habra algunas partes que suenen
poco coherentes con el area en cuestion, sin embargo, al finalizar se podra notar la
calidad tan abundante de datos que surgen y que se pueden recabar tan solo de ésta
area.

¢ Orientacion personal

Se entiende como el hecho de que el entrevistado haya definido cuales son las
metas a corto, mediano y largo plazo, para lo cual se debe conjugar éstas con sus
aptitudes, intereses y valores. Algunos entrevistados no han tomado ese nivel de
conciencia, sin embargo hay otros que si, en el caso de tener ya bien definidas sus
metas, hay una alta posibilidad de que el entrevistador logre niveles de realizacidon
profesional y laboral éptimas.

14



e Orientaciéon vocacional.

Se refiere al hecho de haber seleccionado su carrera de acuerdo con sus aptitudes e
intereses, de manera oportuna. Es frecuente encontrar a entrevistados que iniciaron
una carrera y la interrumpieron porque no les gusté o no era lo que esperaban.
Algunos entrevistados interrumpen sus estudios de manera definitiva y otros corrigen
o inician sus estudios otra vez, de acuerdo con sus intereses vocacionales. Otros
hacen una carrera por darle gusto a los padres, sin que sea su verdadera vocacion.
Otro de los puntos importantes en este aspecto es investigar las materias que no le
eran atractivas.

e Orientacion profesional.

Se refiere a que una vez que la persona se ubica en su desarrollo profesional,
detecte cuadles son las areas de especializacion afines a su repertorio de
conocimientos, aptitudes, habilidades e intereses.

e Orientacion laboral

Se refiere a conocer los trabajos que el entrevistado ha seleccionado, acorde con su
trayectoria profesional y sus cursos de especializacién. En algunos casos se puede
observar a entrevistados que aceptan puestos que contradicen el tiempo que
invirtieron en sus estudios, posiblemente propiciado por una necesidad econémica y
en otros casos, porque no encuentran canales de realizacion dentro de su propia
profesién. También es frecuente encontrar entrevistados que aceptan un trabajo con
la perspectiva de que mas adelante podran ubicarse en el puesto que realmente
quieren dentro de la organizacion o en otras instituciones.

Este aspecto de orientacion personal, vocacional, profesional se ha olvidado en la
bibliografia que se ocupa de la entrevista. Se considera que es importante el nivel de
coherencia con que se desarrollen los aspectos mencionados, definira a un
entrevistado cuyos objetivos estan predeterminados.

Otro de los aspectos que se exploran en esta area, es el que se refiere a las
relaciones interpersonales. Conocer que capacidad tuvo el entrevistado para
interactuar con profesores y compareros de clase, si intervino en actividades de
grupo como deportes o culturales, y si a la fecha sostiene relaciones con sus ex
companeros o se ha aislado.

El liderazgo comienza a manifestarse en estas primeras etapas de socializacion de la
estructura formal, por lo que es conveniente investigar si fue miembro de la mesa
directiva, jefe de grupo, el que organizé y dirigié las obras teatrales, el capitan del
equipo que intervino en el grupo de trabajo, el coordinador o investigador,
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presentador de ponencias, conferencias, conduciendo cursos de extension
profesional, etc.

Una de las caracteristicas encontradas en algunos entrevistados es la versatilidad,
que consiste en la capacidad para obtener una informacién multidisciplinaria que les
permite tener una vision mas amplia de su actividad profesional.

e Area ocupacional.

Esta area es de suma importancia para evaluar a los candidatos, dado que es un
segmento de conducta en el que se puede conocer cual ha sido su desempefio
cuales sus niveles de logro y la experiencia adquirida. Entre los datos mencionados
se encuentran los datos de la empresa, puestos desempefiados, ascensos
obtenidos, jefe o jefes inmediatos, sueldo al ingresar o salir, fecha y motivo de
separacion, entre otros.

Concepto de si mismo

Permite detectar que imagen tiene la persona de si mismo, si se sobrevalora o no, de
esta manera se puede confrontar la coherencia que existe entre la descripcion que
hace de si mismo y los datos registrados en la entrevista. Una pregunta muy
frecuente que se realiza durante la entrevista es; “digame tres cualidades y tres
defectos”.

Metas

En esta area lo que se pretende es conocer como se proyecta el entrevistado al
futuro. Esto se cuestiona a tres niveles: a corto, mediano y largo plazo. Asi mismo, se
investiga qué es lo que estd haciendo para lograr sus metas y si éstas estan
planteadas objetivamente en relacidén con sus capacidades.

Familiar

Se investiga el nucleo social de origen: la fam ilia, en esta area se pretende conocer
al padre, la madre y los hermanos, informandonos sobre su edad, nivel de estudios,
ocupacion, etc.

En el caso de que el entrevistado sea casado, se investiga el nucleo familiar actual,
sobre su esposa e hijos, asi como los datos generales, edad, ocupacién, etc. Asi
como el nivel social, cultural y econémico.
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Pasatiempos

Este aspecto se investiga con la finalidad de conocer la manera de integrarse en la
sociedad, esta area nos permite ver los tipos de personalidad, ya que segun los
intereses y sus pasatiempos se conoce el grado de coherencia y las metas que
persigue.

Salud

Se investiga primero que enfermedades ha padecido por ejemplo si ha padecido
enfermedades tipicas tal como: sarampion, viruela, escarlatina, etc. O si son
enfermedades que pueden haber dejado secuelas.

En segundo término se investiga el estado de salud de la familia, si hay
enfermedades hereditarias, causa de muerte de los familiares, etc.

Asimismo se investiga acerca de las enfermedades actuales, las cuales se pueden
verificar a través de un examen médico. Este punto suele tomarse muy en cuenta
por parte de algunas empresas, ya que puede ser un condicionante de ingreso a ella
o de rechazo.

Entrevista Inicial y Entrevista de profundidad. Es importante mencionar que
dentro de la entrevista existe también una diferencia entre entrevista inicial y
entrevista de profundidad

En la entrevista inicial, se pretende hacer una preseleccion de los aspirantes. Se
revisan los datos del curriculum y se observan ciertos aspectos del candidato que
nos ayudaran a realizar una valoracion rapida, para eliminar aquellos candidatos que
no cumplan con los requisitos basicos. A continuacién se presenta un patron basico
para realizar la entrevista inicial:

1. Guia basica de la entrevista inicial
2. Recepcion.

- Presentacion

- Objetivo de la entrevista

3. Comprobacién y recopilacion de datos
- Formacion
- Experiencia
- Oftros estudios
- Aspiraciones
- Intereses
Historia profesional (trayectoria)
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4. Informacion sobre el puesto de trabajo

Puesto de trabajo
Empresa

Posibilidades de promocion, traslados, rotaciones, etc.

5. Despedida

Proceso a seguir en la seleccidn
Comentarios finales
Despedida.

Entrevista en profundidad

En la entrevista en profundidad el objetivo fundamental es comprobar la idoneidad
del sujeto para desempenar cierto puesto de trabajo. Se trata de obtener toda la
informacion posible con el fin de saber si el candidato reune los requisitos para el

puesto.

Guia para la entrevista en profundidad.

1ra. Fase Preparacion

Revision Historia personal
Revision trayectoria profesional
Preparar el lugar de la entrevista
Elaborar una hoja de valoracién

2da. Fase: Comienzo de la entrevista

Recepcion y acogida
Finalidad de la entrevista
Experiencia profesional
Motivos de cambio
Intereses y Aspiraciones
Trayectoria Profesional
Situacion y datos familiares

3ra. Fase: Profundizacién

Formacion

Experiencia profesional
Motivos de cambio
Intereses y aspiraciones
Trayectoria profesional
Situacion y datos familiares.
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4ta. Fase: Presentacién del puesto

Hta.

- Presentacion del puesto
- Remuneracion
- Presentacion de la empresa

Fase: Despedida

- Resumen de la continuidad del proceso

- Informacién sobre la comunicacion de los resultados
- Cuestiones finales

- Despedida

Tipos de preguntas

Existen diferentes tipos de preguntas que se utilizan para ahondar en la entrevista.
Deben manejarse con flexibilidad, puntualizacion que deberan usarse de acuerdo
con el entrevistador, el entrevistado y los objetivos de la entrevista.

a) Preguntas cerradas.

Se contestan con una sola palabra, luego pueden complementarse con otras
preguntas segun sea la respuesta

b) Preguntas abiertas o de sondeo

Son aquellas preguntas en donde el entrevistador permite que la persona se
explaye sobre un tema y ademas obtiene informacion adicional para evaluar
otros aspectos como lenguaje, comunicacion, capacidad de sintesis,
expresion corporal, etc. En caso de que el entrevistado se desvie del tema es
importante que el entrevistador ubique al entrevistado en el tema del cual se
esta tratando.

c) Preguntas hipotéticas.

Se le pregunta al entrevistado una situacién hipotética, un caso practico
relacionado con el puesto a cubrir. Este tipo de preguntas puede ser de
utilidad para evaluar sus conocimientos tales como ;Cual fue la causa de?
¢ Qué sucedi6 después?

d) Preguntas intencionadas.

Son aquellas preguntas en donde se obliga al entrevistado escoger entre dos
opciones indeseables. Estas preguntas no son utiles, ni tampoco
aconsejables.
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e) Preguntas de provocacion

No se recomienda en ningun caso, sin embargo para algunas personas son
recomendables para evaluar la reaccion del candidato. Se incluye en la mitad

de la entrevista sin que nada las anticipe, de ese modo se juega el factor
sorpresa.

f) Preguntas capciosas.

Merecen la misma opinion que las ultimas, se trata de preguntas en las que el
entrevistador induce las respuestas.

Para realizar una entrevista el entrevistador debe poseer cuatro tipos de
conocimientos:

4.

Conocimientos sobre el puesto
Conocimientos sobre el trabajo en general

Una amplia cultura general, para desenvolverse en cualquier giro que tome la
conversacion.

Conocimientos basicos de psicologia.

Caracteristicas del entrevistador:

e Habilidades

Existen categoria basicas de habilidades que un entrevistador requiere y son las
siguientes:

1.

3.

Sociales

Consiste en manejar de manera adecuada las normas y costumbres sociales.
Tendra la capacidad de saber qué decir o no decir. En cada situacion social
aumenta su efectividad de relacién con las personas.

De comunicacién
Es la capacidad para transmitir un mensaje de manera clara a otra persona.

Analiticas e interpretativas

Su dominio requiere un gran esfuerzo para dar coherencia a la informacion
recibida durante una entrevista. Tanto al inicio de la entrevista como al
finalizarla.
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4. De toma de decisiones

El entrevistador debe estar alerta para no dejarse llevar por estereotipos y
evaluar al entrevistado de manera objetiva. La decisidbn para elegir a un
candidato no debe ser precipitada, por lo tanto debera mejorar su habilidad
para la toma de decisiones.

Rasgos de personalidad
Existen cuatro rasgos de personalidad que todo entrevistador debe tener:

a) Autoconocimiento

A través del autoconocimiento el entrevistador va a percibir sus virtudes y
limitaciones, desarrollara un estado especial de sensibilidad que le da mayor
posibilidad de captar los fenobmenos que ocurren dentro y fuera de él.

Si el entrevistador no tiene experiencia, es recomendable que reflexione sobre
algunas areas de su vida. Por ejemplo: ;Qué eventos han sido decisivos en
su trayectoria existencial? ¢ Qué los origin6? ; Cémo ha reaccionado ante esos
eventos? ;De qué manera modificaron o alteraron su conducta?, etc.

Otros ejemplos serian si el hecho de haber terminado una carrera profesional
lo origin6é en especial alguien de la familia u otra persona. ;Como se sembro
en él la idea de realizar estudios a ese nivel académico? ;Es pasante? ¢ Ya se
titulo? ¢ Como ha reaccionado ante el hecho de ser profesionista? ¢ Cual es su
posicién con respecto a su familia? ;Ha valorado mas los éxitos econémicos
que los académicos? Los anteriores cuestionamientos deben tomarse en
cuenta, ya que es muy saludable que las personas que van a evaluar a otra
gente, se conozcan a si mismos.

El hecho de conocerse a si mismo, no necesariamente lleva a aceptar la
postura existencial que uno ha llevado hasta el momento. Por lo anterior, es
necesario auto aceptacion.

b) Auto aceptacion.

El hecho de conocerse a uno mismo no garantiza que una persona se acepte.
Por ello es importante que exista aceptacion por uno mismo y esto generara
aceptacion por los demas.
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Es necesario insistir que la capacidad de aceptarse a si mismo y a los demas
es un rasgo necesario en el entrevistador, ya que esto le permitira realizar lo
siguiente:

Tener capacidad para soportar presion y manejar tensiones
Capacidad para tratar a las personas como seres humanos
Comprender a los demas, fomentar la comunicacién y mantenerla.
Ser espontaneo, ya que esto facilita comprender a los demas.

Autoconfianza

Este rasgo es muy importante ya que en la medida en que tenga mayor
confianza sobre si mismo, tendra la posibilidad de realizar la entrevista
sabiendo de antemano en qué areas requiere obtener mayor informacion.

En cambio si en lugar de tomar en cuenta lo anterior, el entrevistador se
centra mas en si mismo tratando de controlar su nerviosismo, estara mas
preocupado por no ser descubierto y proyectara inseguridad, confusion, etc.
Lo mas probable es que pierde el control y se escape la direccién de la
entrevista. Otra situacion que se pueda suscitar es que omita aspectos
significativos o sus intervenciones no sean las adecuadas y cuando analice la
informacion para elaborar un reporte, lo mas probable es que se le olviden
aspectos relevantes y pierda validez la entrevista.

Autorrealizacién

Este rasgo también es muy importante, ya que el entrevistador debe
plantearse metas en base a sus capacidades, y que dia con dia, se tenga
conciencia de los eventos que lo acercan o alejan de dichas metas. Asi como
tener trazadas las perspectivas de su vida. Algunas preguntas que pueden
reflexionar son las siguientes:s Quién he sido? ¢Quién soy yo aqui y ahora?
¢, Cuales son mis metas?.

Es de vital importancia que el entrevistador se haya planteado previamente
estas preguntas, pues no seria adecuado que de manera cotidiana pregunte
esto mismo a sus entrevistados y €l no es consciente de sus propias metas y
se puede ver expuesto a una gran cantidad de estimulos que provoquen en él
frustracion y prejuicios; entrara en constante competencia al compararse con
personas exitosas. Si por ejemplo es una persona de 30 afios que es pasante
y no sabe lo que quiere y si llegara a entrevistar a una persona de 25 quien le
menciona que ya esta terminando una maestria, indudablemente entrara en
conflicto.
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Tipos de entrevistado y maneras de conducir la entrevista

Toda la gente tiene una personalidad distinta y cambia su conducta dependiendo de
cada circunstancia. Sin embargo durante la entrevista se conduce de cierta manera,
por ello es importante conocer cual es el tipo de persona que se esta entrevistando,
esto ayudara a dirigir la entrevista de manera mas adecuada para obtener la
informacion necesaria:

a) Introvertido

Son personas a las que les cuesta trabajo establecer relaciones
interpersonales, son personas timidas, tienden a ser sumisos y gestionables,
desconfian de sus capacidades y de los demas. Se expresan voz baja. Su
discurso puede ser atropellado, aunque no haya entendido, les sera dificil
volver a preguntar. Para este tipo de personas se debe hacer un rapport mas
largo para lograr la conversacion, primero sobre temas ftriviales,
posteriormente sobre la organizacion y el puesto y hasta el final sobre el
topico a investigar.

b) Agresivo

Son personas aparentemente segura de si mismas, que han aprendido a
dominar cuando atacan, también se pueden llegar a mostrar irdnicas porque
causan inseguridad en las personas. De manera general se ubican como
personas autocriticas, impulsivas, exhiben conducta de poses o
autosuficiencia y desdén.

Para este caso no es recomendable un rapport largo, pero hay que hacerle
sentir que dejo impresionado con su discurso de autosuficiencia para que se
sienta satisfecho y posteriormente conducir la entrevista hacia los puntos de
interés utilizando la técnica de confrontacion, combinando la de agrado y
desagrado para conocer sus alcances.

Manipulador

En esta clasificacién se encuentran los seductores y extrovertidos, este tipo de
personas tienen un atractivo especial, han aprendido a dominar a través de su
encanto personal, que utilizan cuando la situaciéon lo amerita. Envuelven,
halagan, son atentos y amables o firmes y directos, en ocasiones llegan a
hacerse los sufridos para cubrir deficiencias; son entrevistados que
generalmente se salen con la suya, dejando la sensacion de haberse
encontrado un magnifico elemento.

Para este tipo de persona se debe realizar un rapport breve, utilizando la
técnica de confrontacion, es necesario ir “directamente al grano”; requiere de
una conduccién fuerte por parte del entrevistador, incluso un tratamiento frio
para observar reacciones; también se puede utilizar la técnica de desagrado y
preguntas de tipo cerrado, para no darle la oportunidad de que se extienda.
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d) Mentiroso

Este tipo de personas suelen ser muy habiles y no dar indicios, se les localiza
cuando se contradicen; se puede dudar de sus afirmaciones cuando parezcan
infladas o fantasiosas. Cuando las personas dan la impresion de “perfectas”
se podria asegurar que estan mintiendo. Este estereotipo se puede presentar
en las facetas ya mencionadas.

Se aconseja que si no satisface la entrevista, se utilice la confrontacion, se
verifique la investigacion socioecondmica y no se realice la entrevista con los
datos proporcionados en la solicitud o en el curriculum.

Principales errores en la entrevista.

Durante la entrevista también pueden existir algunos actos de conducta que puede
influir en los entrevistadores novatos o muy confiados en su experiencia, quienes al
no conocer ciertos principios, afectan la situacion de entrevista que tienen que
enfrentar. A continuacién se mencionan algunos de ellos:

Efecto de Halo

Es la predisposicion que tiene el entrevistador hacia una persona ya sea de
simpatia o antipatia, sin que exista ninguna justificacion objetiva para tener
esos sentimientos.

El entrevistador debe estar alerta a los sentimientos que le despierta el
entrevistado, y preguntarse el porqué de esto y qué necesidades se ven
satisfechas en el momento que se crea una corriente afectiva positiva o
negativa.

En la medida que el entrevistado encuentre valores positivos o negativos en el
candidato provocara que sea poco objetivo en la evaluacion.

El efecto de halo también se puede cometer cuando el entrevistador se deja
manipular por ciertos eventos personales o familiares que le sean parecidos a
los de la persona que esta entrevistando y esto puede provocar ineficiencia al
momento de evaluar.

Entrevista prolongada

También puede acontecer cuando por falta de experiencia o seguridad y
confianza en si mismo, el entrevistador no sabe crear las pautas necesarias
ni sabe cortar o interrumpir de manera acertada cuando el discurso se alarga
con informacion irrelevante.
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Otro error muy frecuente es que la entrevista se prolongue mas tiempo del
establecido, porque el entrevistador invirti6 tiempo en conocer algunas
actividades del entrevistado por curiosidad o por satisfacer sus propias
necesidades en algun topico.

No mostrar interés

Este error lo comete frecuentemente el entrevistador poco experimentado que
se ve influido por la presion de tiempo y no le da importancia a los aspectos
cualitativos, transmite la idea de que no esta prestando suficiente atencién a la
persona, solo a recabar los datos.

También cuando solo pide informacion de fechas al entrevistado y no se
interesa en conocer coOmo Vvivid esa época, se puede percibir con una actitud
utilitarista.

Durante la entrevista es importante que el entrevistador haga sentir a los
candidatos que son unicos. Algunas frases le pueden ayudar para mostrar
interés: “Lo comprendo” “Esto explica todo” “Que interesante” etc. Aunque el
abuso de estas expresiones puede ser percibido como una pose por parte del
entrevistado, por lo tanto se deben utilizar con cierta medida.

M

No establecer respeto mutuo.

Cuando en la entrevista se le tutea a una persona mayor o que no esta
acostumbrada a ser tuteada puede provocar problemas al emitir informacion y
sentirse agredido. Por otra parte hablar de usted a una persona joven puede
provocar distanciamiento. Por ello se debe manejar de acuerdo con la edad
que tenga tanto el entrevistador como el entrevistado.

Al hablar de respeto mutuo el entrevistador debe ser consciente que tiene dos
escenarios, por una parte respeto por parte del entrevistado y por la otra
mantener autoridad y jerarquia; de esta manera podra detectar como
responde el entrevistado ante esta situacion.

No aclarar la informacion que se recibe.

Muchas veces por temor, el entrevistador se queda con lo que él pretende
pensar que se le estd comunicando, sobre todo cuanto se trata de datos
técnicos, en los que no cuenta con mucha informacion y por temor a ser
descubierto no verifica los datos recibidos, razon por la cual no se evalua de
manera justa a los candidatos. Otro caso es cuando el entrevistado hace
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sentir al entrevistado que sus respuestas son muy obvias; justed me
entiende? “Usted me comprende ¢ verdad?

e Hacer mas de una pregunta a la vez
Se debe tener cuidado de saturar al entrevistado con muchas preguntas, ya
que de esta manera el candidato seleccionara solo las preguntas que sean
menos amenazantes y en ese momento se fragmentara la comunicacion y la
entrevista puede tomar un cauce diferente al que se planted. También puede
confundir al entrevistado y causarle la sensacion de que tiene enfrente a una
persona cadtica por el tipo de entrevista que se estd manejando.

e Interrumpir

Cuando se obtiene la informacion de manera Optima se debe tener presente
que el entrevistado diga las cosas a su modo y no como uno quiere que lo
haga, pues de otra manera se puede inhibir el curso de la entrevista; se debe
tener cuidado de no incurrir en este tipo de error, a menos que se utilice como
técnica para registros sobre la seguridad y confianza del entrevistado. De otra
manera, quizas una interrupcién pueda cortar una incoherencia y al percibir el
entrevistado que fue captado, la justificara, racionalizara y dara la informacion
a su manera.

Examen Médico

Se realiza para conocer si el candidato posee la capacidad fisica para desempefiar
su trabajo sin consecuencias negativas para €l o para las personas que lo rodean.

Este tipo de examenes nos pueden orientar por si llegara a existir alguna
irregularidad para corregirla o bien realizar examenes peridodicos y prevenir
enfermedades mas graves. En ocasiones los resultados del examen médico
condicionan el ingreso de una persona a la organizacion, ya que no podria ingresar
en caso de que no esté capacitado fisicamente para realizar las actividades
requeridas para el puesto o bien hasta que solucione por cuenta propia aquellos
problemas que hayan sido detectados.

Conclusion

Esta parte integra los datos obtenidos a través de todo el proceso de seleccién, se
analizan las caracteristicas del aspirante versus el perfil de puesto, de tal manera
que puedan llegar a una valoracion sobre la aceptacion o no aceptacion del
aspirante.
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Decision

Esta es la etapa final en donde la empresa decide aceptar o rechazar al candidato.
La persona que se encarga de tomar la decision depende de cada organizacion, ya
que puede ser el jefe directo, el area de recursos humanos o inclusive el duefio de la
empresa, pero en cualquier caso, dicha decision debera verse apoyada por todo el
proceso de seleccion descrito previamente.

Contratacion

La fase de incorporacion debe prepararse con mucho cuidado ya que facilitara la
integracion y adaptacion del trabajador a su area de trabajo y a la empresa en
general.

Las formas de contratacion estan regidas por la Ley Federal del Trabajo v,
dependiendo de las necesidades especificas de la empresa, la relacién laboral puede
ser de la siguiente manera:

Contrato por obra determinada
Contrato por tiempo determinado
Contrato por tiempo indeterminado.

Asimismo, es conveniente proporcionar al nuevo integrante una induccion a la
organizacion que incluya: historia de la empresa, cultura, jerarquias, organigrama. De
igual manera, se hara del conocimiento a todos los integrantes de la organizacion
con el fin de que se le familiarice en el puesto de trabajo.
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El proceso de seleccion simplificado

Vacante

'

Requisicion

'

Reclutamiento

’

Preseleccion

y

Entrevista

;

Evaluacion Técnica y
Psicologica

!

Analisis de datos

'

Decision

;

Contratacion

Cuadro 2. El proceso de seleccion simplificado.

Vacante

El proceso de seleccién de personal inicia con la deteccion de una necesidad de

contratar a un nuevo empleado.
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La solicitud es enviada al departamento de Recursos Humanos, quien se encarga de
analizar dicha necesidad e iniciar con el proceso de busqueda.

Requisicién de personal

Es una solicitud que realiza el area en donde se generd la vacante con los datos
mas importantes de un puesto con el fin de iniciar con el proceso de reclutamiento y
seleccién, permite conocer en qué consisten las funciones y las habilidades
requeridas para desempefiar un puesto.

Reclutamiento

Es una serie de actividades encaminadas a atraer candidatos capacitados para
cubrir una vacante dentro de una organizacion. El proceso de reclutamiento se inicia
con la busqueda y termina cuando se reciben las solicitudes de empleo.

Preseleccion

En este momento del proceso se examinan los perfiles de los candidatos y se
contrasta con la informacion elaborada acerca del perfil del puesto de trabajo en la
fase de analisis de necesidades. A las personas seleccionadas se les comunica
preferentemente por teléfono el lugar, la fecha y la hora en la que se han de
presentar para la realizacidén de la entrevista.

Entrevista

Brinda informacién de caracter manifiesto y puntos de apoyo para generar hipotesis y
formular interpretaciones que posteriormente pueden ser corroboradas y/o cotejadas
con un nivel de abordaje mas profundo. Con frecuencia la entrevista es considerada
la herramienta central en el proceso de seleccion y resulta definitoria.

Evaluacion técnica

Consiste en una prueba de conocimientos, habilidades y destrezas requeridas para
el puesto. La evaluacion técnica puede cobrar la forma de una prueba objetiva, de
opcion multiple o preguntas abiertas. Determina si el nivel requerido para la posicion
coincide con los recursos actuales del candidato.
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Evaluacién psicolégica
Constituye el recurso especifico con que un psicologo puede afrontar esta tarea.
Anadlisis de datos

El analisis y la comparacion de los datos obtenidos, permiten ubicar a cada candidato
en relacion con los rasgos del perfil solicitado, ponderados en una escala que
posibilita apreciar un juicio sobre la persona mas apropiada para el puesto,
tomandose una decision final a este respecto.

Decision

En esta etapa la empresa decide aceptar o rechazar al candidato. La persona que se
encarga de tomar la decision depende de cada organizacion.

Contratacion

La fase de incorporacion debe prepararse con mucho cuidado ya que facilitara la
integracion y adaptacion del trabajador a su area de trabajo y a la empresa en
general.

De acuerdo a los procesos analizados, se encuentra que en las etapas en donde se
simplifica el trabajo es en la pre solicitud, la entrevista inicial, el examen médico y el
estudio socioeconomico. Desde el punto de vista de esta investigacion, es mejor la
modalidad “Proceso simplificado” ya que se ahorra tiempo y costo, para contratar al
nuevo personal.

1.3.El papel del psicélogo en la seleccion de personal.

La labor del psicélogo en el proceso de seleccidn es muy importante ya que tiene la
responsabilidad de predecir si el solicitante actuara o n6 con satisfaccion e indicara si
es el mas recomendable para el puesto propuesto entre los candidatos

Un psicologo se ha formado para percibir y comprender la conducta humana; por
ello, en la tarea de seleccidn debe utilizar sus recursos para comprender las
caracteristicas y necesidades del contexto solicitante y realizar una lectura
diagnostica. Debe ser una persona con caracteristicas de personalidad que le
permitan utilizar técnicas adecuadas para obtener la mayor cantidad de informacion
posible con la finalidad de tomar una decision responsable para ambas partes.

Dentro de la seleccién de personal en la etapa de la entrevista el psicélogo puede
detectar al confrontar los datos del perfil de puesto vs el candidato, si los
requerimientos del puesto son los adecuados.
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Por lo antes expuesto, podemos afirmar que el papel del psicologo en la seleccion de
personal es fundamental, ya que cada etapa en este proceso determina si el
candidato es el adecuado al puesto. Indudablemente para que el selector pueda
realizar un buen desempefio es necesario que tenga bien definido cual es el perfil de
puesto, con el fin de focalizar las preguntas acorde al puesto durante el proceso de
seleccion.

Por lo anterior, es importante mencionar que antes de iniciar con este proceso, el
psicologo debe tener los conocimientos necesarios para realizar un perfil de puesto,
dicho documento es importante durante este proceso ya que sirve como un
instrumento de apoyo. Por lo tanto, es necesario que conozca como se desarrolla un
analisis de puesto. A continuacion se menciona la investigacion referente a este
tema.
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CAPITULO 2. PERFIL DE PUESTO

Para todas las empresas el perfil de puesto es un aspecto que suele ser
ampliamente estudiado y tenido en cuenta al momento de elegir al personal que
formara parte de su empresa. Por lo tanto el proceso de seleccién de personal debe
realizarse tomando en cuenta aspectos importantes como son: experiencia laboral,
trayectoria académica, habilidades y aspectos psicolégicos.

Por supuesto para elaborar un perfil de puesto, es importante que la empresa realice
un andalisis del mismo, ya que es una técnica que responde a las necesidades de
cualquier organizacion; permite conocer con precision lo que cada trabajador hace y
las aptitudes, actitudes y rasgos de personalidad necesarios para hacerlos bien. Por
ello, esta investigacion trata sobre la importante labor que es el analisis de puesto,
asi como la especificacion del puesto y la Descripcion del puesto.

Definicién de perfil de puesto. El perfil de puesto tiene como objetivo indicar los
conocimientos generales, técnicos, habilidades y actitudes que cuadren con las
caracteristicas que pide el puesto. Es decir, para cada cargo, puesto o tarea, se
tendra un perfil determinado. Por ejemplo, en el caso de aquellos puestos que
requieren de un vendedor, se observara que el aspirante al puesto observe
caracteristicas como tener buena diccion, habilidades comunicativas, facilidad de
palabra y efectividad en funcién de lograr la persuasién de los posibles
consumidores, simpatia, buenos modales y buena presencia, entre otros.

En tanto, para aquellas posiciones que guardan una mayor responsabilidad como
puede ser el caso del director de un proyecto, sera necesario que ademas de
algunas de las caracteristicas anteriormente mencionadas, la persona ostente
capacidad de mando para la toma de decisiones que produzcan soluciones y
resultados efectivos a favor de la productividad de la empresa, asi como un buen
manejo de las relaciones interpersonales porque normalmente este tipo de puestos
suponen el manejo de gente a su cargo.

A continuacion se mencionan algunas definiciones realizadas por algunos autores
sobre el concepto perfil de puesto:

“El perfil constituye una herramienta. Se trata de un dispositivo que incrementa el
alcance del selector vy facilita la tarea. A partir de la definicidon de perfil se derivan los
criterios para discernir la calidad de la informacion”’

’ Richino Susana, Seleccién de personal, Ed. Edit. Paidds Argentina 2000, pag. 7
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“El primer paso antes de iniciar cualquier proceso de evaluacion es conocer el perfil
de puesto, correspondiente a la empresa en la que se va a desempenar el futuro
integrante. En él se incluyen las tareas especificas que debera realizar, junto con los
conocimientos y las capacidades necesarias para desarrollar la funcion”®

“Es el conjunto de caracteristicas y requerimientos que debe cumplir en la medida de
lo posible, el candidato idéneo para el puesto™

El perfil de puesto permite discriminar lo que es relevante de un puesto y lo que no,
por ello el selector tiene como tarea fundamental recabar toda la informacion en
funcién de las responsabilidades y los problemas que debe resolver el ocupante.

Para elaborar un perfil de puesto se requieren diferentes fuentes de informacion, los
puestos difieren de una empresa a otra. Un puesto con el mismo nombre tiene
caracteristicas diferentes, por lo tanto cada empresa tiene la responsabilidad de
elaborar un perfil de puesto. El perfil requerido debera incluir aspectos en comun
como aspectos que permitan esperar “nuevos” aportes, que favorezcan el
crecimiento organizacional.

En la primera etapa de la elaboracién del perfil, se refiere a las tareas que tiene que
realizar el ocupante. Esta informacion aporta una descripcion de los aspectos
esenciales de la actividad y también aspectos de la personalidad. Con estos dos
datos se construye el perfil de puesto, ya que si solo se toma en cuenta los
conocimientos psicolégicos puede resultar un perfil tedrico y por otra parte si solo se
elabora ubicando lo que pide o solicita el puesto no se toma en cuenta el aporte que
pueda brindar adicional.

Todos los puesto son diferentes, por ejemplo una tarea que requiere analisis,
evaluacion y control de datos difiere sustancialmente de una tarea que demanda
contacto interpersonal, capacidad de organizacion, comunicacion y autonomia.

E. Jaques (1973) investigador sobre este tema distingue siete niveles de complejidad
en las demandas de un puesto, mismos que corresponden con los niveles de
desarrollo de la capacidad humana™®

a) Nivel l. Juicio directo o sensoriomotores
Se trata de un puesto que requiere un orden concreto, por ejemplo gente que
trabaja con personas y cosas en contacto directo con el material. Por ejemplo:
recepcionista, operadores, porteros, vigilancia, tareas de control, archivo, etc.
Estas actividades pueden realizarse mejor si se cuenta con cierta
discrecionalidad y/o juicio critico, frente a situaciones no previstas,
demostraria aptitudes para desempefar otras tareas de mayor complejidad.

8 Albajari Verdnica, La Evaluacion Psicoldgica en Seleccion de Personal, Edit. Paidds, 2da. Ed. Argentina 2008,
pag. 62.

° Ansorena Alvaro de, 15 Pasos para la Seleccidn de Personal, Edit. Paidds, 62 edicion, Espafia, 1996. Pag. 84
19 Richino Susana, Seleccion de personal, 2da. Ed. Edit. Paidds, 2000. Pag. 63
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b)

Nivel Il. Acumulacion diagndstica o Imaginativo-simbdlica.

Se refiere a tareas que requieren el manejo de conceptos y palabras.
Actividades que requiere acumulacién de informacion “juntar piezas” por
ejemplo, un evaluador, una analista de laboratorio, una secretaria que debe
realizar un informe.

Nivel lll. Caminos Alternativos.

La tarea requiere de cierta complejidad, para los cuales requiere realizar
problemas de diferentes caminos alternativos segun la composicion de datos.
Un negociador puede ser muy habil para este puesto. Asimismo, se requiere
de cierta amplitud de criterio, a fin de revisar las diferentes opciones y elegir la
mas apropiada. En este puesto el nivel de discrecionalidad o juicio critico sera
mayor que los anteriores.

Nivel IV. Procesamiento en paralelo.

Este nivel es propio para posiciones en los cuales se atienden
simultaneamente varios frentes, por ejemplo un gerente zonal de que
dependen varias sucursales y es responsable del resultado de las ventas que
se originen en cada una de ellas.

Nivel V. Sistemas Unificados Totales.

Se refiere a tareas de alta complejidad (marketing, produccién, administracion)
que deben ser realizadas como un todo sin desconocer las cualidades
diferenciales de cada una, como proyectos a largo plazo y dando importancia
a las prioridades.

Nivel VI. Acumulacién diagndstica mundial.

Se refiere a tareas complejas y abstractas. En este nivel se requiere de
analisis del mundo en relacion con variables y tomando en cuenta su
configuracion particular en cada uno de los paises o0 zonas que las incluya.

Nivel VII. Este nivel requiere trabajar con alternativas paralelas y elegir la mas
adecuada para una situacion particular. Lo que supone de sintesis,
abstraccion, generalizacién, anticipacion, prediccion y decisidbn sobre
condiciones de alta incertidumbre. Esta tarea es la de mas alto nivel de
complejidad porque supone operar con datos abstractos en condiciones
inciertas y sobre un horizonte temporal extenso.

Todos los perfiles se realizan revisando cada tarea, determinando el nivel de
complejidad requerido y sus caracteristicas principales. Durante el analisis se debe
determinar el nivel de complejidad requerido.

Hay tareas que se realizan por cierto periodo de tiempo, algunas en una semana,
otras en un mes, etc. Un gerente de alto nivel tiene que trabajar por prondsticos,
dependiendo de cada empresa, éste puede ser anual o hasta por cinco afos.
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La gente de mejor nivel, es la que percibe en lo inmediato y proyecta a largo plazo,
predominando una planeacion y proyecciéon hacia el futuro. No se trata de soluciones
ni de expresiones de deseo, sino de etapas y acciones sucesivas entre el presente y
el futuro deseables.

El potencial esta ligado entre otras cosas, hasta donde se mira y se puede conducir
la tarea asignada y cual es el peso de responsabilidad, tomando en cuenta el tiempo
que debe asignar a cada actividad.

El reclutador debera tomar en cuenta material proyectivo para detectar en el
candidato el proceso mental, el manejo del tiempo y el horizonte del planeamiento.
Por ejemplo durante la aplicacién de test psicométricos cuando se les solicita que
realicen un relato manejando pasado, presente y futuro, es un momento en donde se
evidencian su nivel de procesamiento declarativo y su nivel de procesamiento.

Elementos del perfil de puesto. Contratar personal muy estricto a una empresa
muy rigida no es muy conveniente para el desarrollo de ambas partes, tampoco
favoreceria una persona totalmente opuesta a la empresa, pero si debe tener algo en
comun con la organizacion.

Una vez definido el perfil del puesto, se puede iniciar con la preseleccion de
personal, si el perfil es mas amplio existe la posibilidad de que haya mas alternativas
y si es mas restringido, es mas especifico lo que se esta buscando.

La preseleccion es una etapa en la cual se escoge a una cantidad considerable de
candidatos de acuerdo con el perfil establecido, preseleccionar es focalizar los
rasgos que se requiere del perfil.

Por lo anterior, el reclutador deber realizar algunos cuestionamientos tales como
¢ Qué es lo que estoy haciendo con la empresa para relevar las necesidades del
perfil? 4 La entrevista cumple con el objetivo?

La seleccién principalmente consiste en detectar rasgos de conducta acorde al perfil,
a través de técnicas necesarias para detectar adecuadamente la informacion
relevante.

Después de reunir todos los datos, la tarea siguiente consiste en la integracion de
esa informacion, para lo cual se requiere el conocimiento del puesto, la cultura de la
organizacion y conocimiento del mercado. Esas fuentes de informacion dan como
resultado el perfil.

Puesto + Empresa + Mercado = Perfil
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Entre mayor experiencia posea el selector existen mayores posibilidades de construir
un perfil realista, es decir elaborar un perfil posible, acorde con las necesidades
planteadas por la empresa. Por ello es necesario que tenga acceso a las
caracteristicas del puesto y cuestionarse lo siguiente ;Qué tipo de problemas debe
resolver? ;Qué nivel de procesos mentales, intelectuales y emocionales debe poner
en juego para sortear esos problemas?

Las empresas designan con diferente nombre las posiciones, sin embargo las
actividades son las mismas. El selector debe asumir clara y francamente su
desconocimiento y preguntar: ;Qué hace? ;En qué consiste su tarea? ;Qué
resultado se espera? ¢ Cual es el nivel de responsabilidad en el resultado? ;Cual es
el nivel de autonomia? ;Es un asistente o alguien que maneja integramente una
operacion? ;Dénde esta ubicado? ¢De quien depende? ;Trabaja solo? ;Forma
parte de un equipo? El selector debera distinguir qué informacién es relevante a
partir del dialogo con el solicitante.

Otra fuente importante para recabar la informacion es la descripcion de puesto que
se utiliza para describir la especificacion del puesto,

El concepto de puesto. Cuando una organizacion desea incorporar a una persona a
su empresa generalmente es porque cuenta con una vacante y una tarea que debe
ser realizada. A continuacion se mencionan algunas definiciones:

“Es el conjunto de operaciones, cualidades, responsabilidades y condiciones que
forman una unidad de trabajo especifica e impersonal”."’

El puesto es ese lugar asignado a la tarea o funcion y la funcion del area de recursos
humanos es buscar a una persona idénea para realizar dichas tareas, es decir para
resolver los problemas inherentes al puesto.

El puesto es el término comunmente asignado a ese conjunto de elementos
integrados por:

Problemas a resolver

Tareas a realizar

Rol a cubrir

Posicion dentro de la estructura formal.
Caracteristicas culturales de la organizacion

abhwn =

El reclutador requiere de ciertos conocimientos y experiencia que le permitan
comprender en qué consiste la tarea, cuales son las exigencias del puesto. No
obstante, siempre debe investigar, preguntar si existe alguna duda por parte de él
con respecto al puesto.

' Reyes Agustin, El Analisis de Puesto, Edit. Limusa, 2da. Edicién, México 2004, P4g. 16.
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1) Problemas a resolver
Se refiere al nivel de complicaciéon de la tarea que debe enfrentar, para ello
debe tomar en cuenta capacidad, conocimientos y destrezas. La capacidad
actual aplicada que el puesto demanda y el margen de discrecionalidad.

2) Tareas a realizar
Se refiere a las labores y destrezas necesarias para resolver de manera
practica los problemas inherentes al puesto.

3) Rol a cubrir
Se refiere al conjunto de expectativas sociales y personales que corresponden
al ejercicio de su funcién y de su integracion particular, que le permite a la
persona integrarse psicosocialmente en su entorno, desempefar sus
actividades y ser reconocidos como tal.

4) Posicién dentro de la estructura formal
Se refiere a la ubicacion del puesto de manera jerarquica y funcional dentro
del organigrama de la organizacion.

5) Caracteristicas culturales de la organizacion
Se refiere a sus creencias, mision, vision, valores etc. A como se realizan las
cosas en esa empresa.

Toda esta informacion es muy importante para la realizacion del perfil de puesto, ya
que a partir de las caracteristicas psicologicas se debe realizar una discriminacion
sobre el perfil de la persona idonea.

Otro aspecto importante de tomar en cuenta es el nivel salarial, la empresa es
generalmente quien fija el monto. El valor del puesto esta relacionado con el tipo de
decisiones que debe tomar y los riesgos que ello implica.

Un reclutador no determina la politica salarial y generalmente no influye en ella. Sin
embargo debe conocer el valor del mercado para que en base a la tarea o el servicio
solicitado y experiencia se determine el sueldo del puesto.

2.1. Analisis de Puesto

Las organizaciones estdan compuestas por puestos y éstos son ocupados por
personas. Por lo tanto para las organizaciones el Analisis de puesto, es necesario
para estudiar a detalle lo que cada trabajador hace y las habilidades que requiere
para desempefar de manera eficiente el puesto.

El analisis de puesto tiene como objetivo recopilar toda la informacion que permita

diferenciar respecto a otros puestos. Se deben tomar en cuenta las condiciones en
que se realiza el trabajo, ambiente fisico, social, econémico y tecnoldgico.
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Para Sanchez Pérez (2000) El puesto de trabajo determina en gran medida el rol que
las personas juegan en las organizaciones.

Es dificil determinar los elementos que integran un puesto, ya que no solamente
esta determinado por una serie de actividades. El concepto de puesto implica dos
elementos esenciales que son:

1. Su contenido, determinado por el conjunto de funciones concretas.

2. Sus requisitos, determinados por los factores de habilidad, esfuerzo,
responsabilidad y condiciones de trabajo. Estos elementos son necesarios para
desempenar de modo eficiente la labor.

De manera general se puede definir a un puesto, como un conjunto de operaciones
cualidades, responsabilidades y condiciones que forman una unidad de trabajo
especifica e impersonal, que no se ve afectado por transferencias internas o
promociones.

A continuacion se mencionan algunas definiciones del andlisis de puesto:

“‘El analisis de puestos es el procedimiento para determinar las obligaciones
correspondientes a éstos y las caracteristicas de las personas que se contrataran
para ocuparlos”'?

El analisis de puesto ofrece importantes posibilidades para usarse en mejorar la
seleccién y colocacion del empleado”*?

“El analisis de los puestos de trabajo es un proceso objetivo, en la medida en que no
tiene en consideracién a la persona que ocupa el puesto de trabajo, sino al puesto en

SI’”14

“El Analisis de puesto es la técnica que permitira lograr estos objetivos mediante la
determinacién de los elementos que integran el puesto. De esto se deduce que el
analisis de puesto es una investigacion sobre lo mismo, encaminada a conocer y
definir su contenido y requisitos; lo fundamental en ella es la separacion y
ordenamiento de los elementos que componen un puesto”.”®

“El proposito del analisis de puesto es una descripcion de como difiere un puesto en
relacion con otro en términos de exigencias, actividades y habilidades necesarias”*®

2 pessler Gary, Administracion de Personal, Edit. Prentice Hall, 8va. Edi. México 2001, Pag. 84
B Chruden/Sherman. Administracién de Personal, Edit. CECSA, México, 2004, pag. 56
* Grados Jaime A., Reclutamiento, Seleccidn, Contratacion e Induccién del Personal, 3ra. Ed. Edit. Manual
Moderno, México 2003, Pag. 164.
15 ,
Ibid.
' lvancevich John, Comportamiento Organizacional, 72 Ed. Edit. McGrahill. Pag. 185
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Del analisis de puesto se recaba la informaciéon que se utiliza para elaborar la
descripcion de puesto (una lista de las tareas del puesto) y las especificaciones del
puesto (una lista de los requisitos humanos para el puesto o el tipo de persona que
se habran de contratar para el mismo).

Para la realizacion de un analisis de puesto, es necesario aplicar ciertas técnicas
para lo cual es necesario realizar lo siguiente:

a. Recabar todos los datos referentes al puesto.

b. Separar los elementos objetivos que constituyen el trabajo, de los subjetivos que
debe poseer el trabajador y ordenar ambos grupos con los datos.

c. Entregar los datos de manera clara y sistematica.

d. Organizar el conjunto de los resultados del andlisis.

Asimismo, es necesario plantearse las siguientes cuestiones:

¢ Qué hace? Funciones, tareas y condiciones.
¢,Como lo hace? Recursos y métodos.
¢ Para qué lo hace? Objetivos y finalidades.

Existen también ciertos conceptos que son utilizados durante esta actividad que le
ayudaran a comprender mejor la técnica del analisis de puesto:

e Actividades Laborales
Por lo general, se reune informacion acerca de las actividades laborales
desempenadas. Por ejemplo: limpiar, vender, ensefar o pintar. Esta lista también
podra sefalar, como, por qué y cuando desempefiara el trabajador cada
actividad.

e Tarea
Es el conjunto de actividades individuales que ejecuta el ocupante del cargo; en
general hace referencia a cargos simples y rutinarios, como los que ejercen los
que trabajan por horas o los obreros.

e Cargo
Es el conjunto de funciones con posicion definida dentro de la estructura
organizacional, es decir en el organigrama. Ubicar un cargo en el organigrama
implica definir cuatro aspectos: el nivel jerarquico, el area o departamento en que
esta localizado, el superior jerarquico (ante quien responde) y los subordinados
(sobre los que ejerce autoridad).

e Conductas humanas
Se recaba informacion acerca de las conductas humanas como pulsar,
comunicar y decidir. Incluirda también informacidén acerca de las exigencias del
trabajo, como levantar cargas pesadas o recorrer distancias largas.
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e Maquinas Herramientas, equipo y auxiliares usados para trabajar
Se reune informacién acerca de los productos fabricados, los materiales
procesados, los conocimientos manejados, o aplicados (finanzas y derecho) y los
servicios prestados (asesorias o reparaciones)

o Estandares del desempefio
Se reune informacion acerca de los estandares del desempefo (por ejemplo en
términos de cantidad o los grados de calidad para cada tarea del puesto) estos
estandares seran el fundamento para evaluar al empleado.

e Contexto del puesto
En cada caso se incluye informacion acerca de cuestiones como las condiciones
materiales para trabajar, el horario laboral y el contexto de la organizacién y el
social por ejemplo, la cantidad de personas con las que el empleado interactuara
normalmente. Aqui también se podria incluir informacion relativa a los incentivos

¢ Requisitos humanos
Conocimientos y habilidades relativos al trabajo y los atributos personales
requeridos.

Ademas de los conceptos mencionados anteriormente, el analista debe informar el
resultado de su investigacion utilizando un lenguaje apropiado y accesible para todas
las personas que forman parte de la organizacion.

2.1.1. Actividades para la recopilacion de datos

Para lograr una adecuada recopilacion de los datos que interesan en el analisis, se
cuenta con diversos métodos. Al respecto Gary Dessler menciona lo siguiente: “Para
obtener informacion sobre los deberes, responsabilidades y actividades del puesto,
se emplean varias técnicas especificas”’ A continuacion se describen:

1. Se lleva a cabo en el lugar en donde se desarrolla el trabajo y es necesario tomar
datos por escrito. Este método permite recabar informacion directa, pero no es
suficiente; como ocurre en los casos en donde el trabajador realiza actividades
periodicas o eventuales y éstas no se llevan a cabo durante la observacion.

Es necesario observar todas las operaciones que el empleado realiza; conviene
conversar con él de manera informal, mostrandose amistoso durante la observacion,
con objeto de que la presencia del analista no le moleste.

Para que la observacion sea mas confiable, se sugiere que se utilice un registro
anecdotico, el cual permitird establecer el antecedente y el consecuente de la
ejecucion de una tarea en un momento determinado. La observacion directa puede
ser ampliamente completada con un video o fotografias de las actividades que se
realizan en el puesto.

Y Dessler Gary/Varela Ricardo, Administracion de Recursos Humanos, México, Edit. Prentice Hall, 2004, pég. 30.

40



2. La Entrevista

La entrevista es otra manera de recabar la informacién, un especialista de Recursos
Humanos visita cada sitio de trabajo y habla con los empleados que desempenan el
puesto. El trabajador tiene la posibilidad de hablar mas ampliamente sobre sus
actividades y la manera en que las realiza.

Algunas preguntas que el analista puede utilizar para recabar informacién son las
siguientes: ;Qué es lo que hace? ;Como lo hace? ¢ Con que fin lo hace? ;Cuando
lo hace? ¢ Ddnde lo hace?

Durante esta entrevista es importante hacer un rapport con el entrevistado, ya que de
ello depende que se obtenga mayor informacién sobre las actividades del puesto.

2. Cuestionarios

Para la realizacidn de un cuestionario es necesario tomar en cuenta que tipo de
informacion se pretende obtener, por lo anterior es necesario descartar algunas
preguntas que sean innecesarias o resulten obvias.

Los cuestionarios pueden presentar los siguientes problemas:

a) La elaboracién

Debe ser elaborado de tal manera que se obtenga la mayor informacion posible. Si
se trata de puestos operativos deben enfocarse temas de acuerdo a cada area
especifica, como si se tratara de disefar “un traje a la medida”.

b) La redaccién
La forma de redactar las preguntas debe ser comprensible para las personas que
contestaran, debe utilizarse términos especificos comprensibles a propios y extrafios.

Para obtener una informacién valida y confiable es recomendable utilizar todas las
técnicas mencionadas y hacer un seguimiento por medio de observaciones
instantaneas a lo largo del desempefio de las actividades del puesto.

2.1.2. Funciones del Analisis de Puestos.

El andlisis de puesto tiene varios fines, los principales son los siguientes:

e Seleccionar al personal.

La especificacion del puesto ayudara a determinar aquellos requisitos que debe tener
un candidato para ocupar el puesto y asi orientar el proceso de seleccion. Es decir, el

seleccionador debera tomar en cuenta las caracteristicas de cada candidato y los
requisitos del puesto. El anadlisis de puesto no solo servira para conocer los
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elementos que integran un puesto, sino también para que el seleccionador pueda
saber quién o quiénes son las personas idéneas para cada puesto.

e Fijar Programas adecuados de entrenamiento

Los Programas de entrenamiento son necesarios para capacitar al trabajador en
torno a la habilidad requerida por el puesto; por ello la especificacion de puesto es un
registro permanente de los objetivos a los que deben orientarse los programas de
entrenamiento.

e Valuar puestos

Este tema suele ser el mas amplio y preciso; en él se toman en cuenta solo los
elementos que pueden encontrarse en todos los puestos de una empresa, sobre los
cuales se basa la valuacién de puestos. Tales factores son de habilidad, esfuerzo,
responsabilidad y condiciones de trabajo que, asimismo, integran la especificacion
del puesto.

e Mejorar los sistemas de salario

Practicamente se basa s6lo en la descripcion del puesto, cuyos elementos, ademas
de ser muy detallados, deben estar ligados de manera que se perciba con precision
la secuencia de los mismos.

e Seguridad Industrial

El analisis de las condiciones de trabajo, que pertenece a la especificacion del
puesto, sefiala las posibles anomalias en materia de riesgos a los que esta expuesto
el trabajador al realizar sus labores. Con frecuencia, la persona que ocupa un puesto
se acostumbra de tal manera a las condiciones de trabajo bajo las cuales realiza sus
actividades, que llega a considerar como normales algunas situaciones
verdaderamente peligrosas. Si se le preguntara sobre los riesgos de trabajo a los que
esta expuesto, probablemente afirmaria que son minimos, y sélo a través de un
analisis de la situacién se pondran de manifiesto las condiciones que no son tan
seguras.

e Hacer un estudio de calificacion de méritos

Esta funcion del area de personal no se refiere a la valoracion del individuo como
persona, en cuanto a sus cualidades o virtudes; recae mas bien sobre los atributos
del empleado como trabajador, mediante los cuales es posible conocer la forma en
que desempefia su trabajo. Estos méritos son calificativos en un campo muy
concreto del desenvolvimiento humano: la realizacion de un trabajo. Por lo anterior,
se deduce que es necesario conocer la naturaleza y los detalles del trabajo a cargo
del ocupante del mismo.
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2.1.3. Beneficios del Analisis de Puestos

a) Parala empresa

Sefiala las lagunas que existen en la organizacion del trabajo y el
encadenamiento de puestos y funciones.

.Ayuda a establecer y repartir mejor las cargas de trabajo

Sirve de base para la promocion y ascenso.

Se pueden fijar responsabilidades en la ejecucion de las labores.

Ayuda a la coordinacién y organizacion de las actividades de la empresa de
una manera mas eficaz.

Para los supervisores

Les ayuda a conocer amplia y objetivamente las operaciones encomendables
a su vigilancia, lo que les permite planear y distribuir mejor el trabajo.

Puede exigir a cada trabajador con mayor conocimiento de causa lo que debe
hacer y como debe hacerlo.

Les facilita buscar al trabajador mas apto para alguna labor incidental y opinar
sobre ascensos, cambios de métodos, etc.

Evita problemas de interferencia en las lineas de mando y en la realizacion del
trabajo.

Para el trabajador

Le ayuda con precision lo que debe hacer

Le sefala sus responsabilidades con claridad

Le ayuda a saber si trabaja de manera adecuada

Les sefala sus errores y aciertos y hace que resalten sus méritos y su
colaboracion.

Para el Departamento de Recursos Humanos

Es base fundamental para la mayor parte de las técnicas que este
departamento debe aplicar.

Lo orienta en la seleccion de personal

Permite colocar al trabajador en el puesto mas adecuado, conforme a sus
aptitudes.

Le ayuda a establecer programas adecuados de adiestramiento.

Le ayuda para la valuacion de puestos.
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Elementos principales del analisis de puesto

Descripcion del puesto Especificacion del Especificacion  del
puesto personal

Mombre N

Objetivos Conocimientos Fisico

Tareas _ _

Estandares Habilidades Inteligencia

Responsabilidades

Amgiente Actitudes Aptitudes Esenciales

Capacitacion Int

Prospecto nereses

Caondiciones de . o

Contratacion Disposicion

sindicatos Circunstancias

Circunstancias

Metodos

Observacion directa

Cuestionario

Entrevista

Cusadro 3.

Resumen de los elementos principales del analisis de puesto de acuerdo a Tyson
Shaun'®

Existen dos elementos importantes para el analisis de puesto: La Descripcion del
puesto y la Especificacion del puesto.

18 Tyson Shaun, Administracion de personal, Edit. Trillas 4ta. Edicién. México 2004. Pag. 104.



2.2. La Descripcion de Puesto

La descripcion de puesto es un documento que explica lo que hace en realidad la
persona que ocupa el puesto, como lo hace y en qué condiciones desempefia el
trabajo.

‘Es la forma escrita en que se consignan las operaciones materiales que debe

realizar el trabajador

» 19

Se define como un producto del analisis que consiste en un informe escrito sobre el
contenido del puesto con base en las funciones que el mismo comprende. Esta
informacion también se usa para redactar la especificacion del puesto.

La descripcion del puesto esta formada por tres partes:

1.
2.
3.

Descripcién de encabezado
Descripcidn genérica
Descripcién especifica

a) Descripcion de encabezado

Se refiere a los datos que identifican al puesto y contiene los siguientes puntos:

1.

Titulo del puesto: Se da de manera oficial, debe ser lo mas breve posible y
resumir los elementos que componen al puesto.

Numero o Clave: es el numero que corresponde al puesto para controlar en el
archivo correspondiente.

Categoria: Rango que se otorga de acuerdo con lo establecido por la
empresa. La mayoria de las veces se establece de la siguiente manera: Nivel
ejecutivo, mando intermedio y nivel operativo.

Ubicacion de puesto: se refiere a la localizacién del puesto dentro de la
empresa. Se puede determinar de dos maneras: por medio de un organigrama
o por medio de una descripcion por escrito. Se debe indicar el departamento,
seccion, taller etc.

Especificacion de las maquinas o herramientas empleadas por el trabajador,
tanto para fijar su responsabilidad si estan a su cargo, como para precisar el
tipo de trabajo que realiza

19 Reyes, Agustin, El andlisis de Puesto, Edit. Limusa, 2da. Edicion, México 2004, pag, 18.
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6. Jerarquia y contactos: Para establecer este punto, se anota el puesto del Jefe
Directo y el de los trabajadores a su cargo, asi como sus relaciones con
clientes internos y externos.

7. Puestos que conforme a los requisitos de la especificacion y valuacion
constituyen el inmediato superior inferior dentro de una linea de labores. Esto
ayuda a establecer un escalafén por lineas o especialidades.

8. Puestos que representan la mayor afinidad de trabajo y cualidades, para fines
de substituciones temporales.

9. Numero de trabajadores que desempefan el puesto: se anota esta
informacion sin incluir los nombres de las personas.

10.Nombre y firma del analista y del supervisor inmediato.
11.Fecha del analisis para saber su antigledad y validez.

b) Descripcidn genérica

Indica el conjunto de actividades que se realizan en un puesto determinado. Suele
también conocerse con el nombre de definicion, resumen o finalidades generales.
Debe ser muy breve.

Una buena descripcidbn genérica, sirve para obtener una buena descripcion
especifica, a través de una explicacion detallada de los elementos de la primera.

c) Descripcion especifica

Es una descripcion detallada de las actividades que se realizan en un puesto
determinado. Cuando la labor esta integrada por muchos procesos, es conveniente
dividirlo en partes o etapas principales. También es conveniente enumerar estas
actividades en orden progresivo, incluyendo los siguientes puntos:

» Actividades diarias

» Actividades periodicas
» Actividades eventuales
» Actividades del puesto

Incluye aquellos elementos fisicos que permiten el desarrollo de las funciones del
puesto a analizar. Se consideran también los recursos técnicos, el equipo cotidiano,
las herramientas, la maquinaria, la papeleria, etc.
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2.2.1. Lineamientos para la descripcion del puesto.
Algunos lineamientos para redactar las descripciones de puestos son las siguientes:

- Claridad
La descripcion de puesto debe exponer el trabajo del puesto tan bien que las
obligaciones del trabajo queden claras, sin tener que referirse a las descripciones
de otros puestos. Evitar el uso de términos ambiguos, por ello deben excluirse
términos tales como: asistir, verificar, etc.

- Alcance de la autoridad.
Al definir el puesto, se debe sefalar el alcance y el caracter del trabajo, usando
frases como

- Ser especifico

Se deben elegir las palabras mas especificas para exponer 1) el tipo de trabajo,
2) el grado de complejidad, 3) el grado de habilidad requerido, 4) la medida en
que se estandarizan los problemas, 5) la medida de la responsabilidad que tiene
el trabajador en cada fase del trabajo y 6) el grado y el tipo de cuentas que se
rendiran. Para este tipo de definiciones se debe utilizar verbos activos como
analizar, reunir, recabar, planificar, mantener, supervisar, etc. Los puestos de los
niveles mas bajos de la organizacién por lo general requieren las obligaciones o
tareas mas detalladas, mientras que los puestos de niveles mas altos se refieren
a aspectos mas amplios.

- Conciso.
Las frases cortas y exactas suelen lograr mejor su propésito.

- Precision
Es quiza la cualidad principal. Deben excluirse los términos vagos que puedan
entenderse con diversa amplitud por parte de los titulares del puesto, tales como:
poco, mucho, frecuente, largo, de gran responsabilidad, etc.

- Viveza
Debe realizarse en lo posible una descripcién viva y no una enumeracion de
tonos grises. Por ello la observacion es muy conveniente. Ayuda a obtener esta
cualidad el empleo de verbos funcionales, tales como: corta, taladra, perfora, etc.
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2.3. Especificacion del puesto.

La especificacion determina las capacidades o competencias que la persona debe
reunir para un adecuado desempefo de sus actividades.

‘La forma en que se anotan metdédicamente los requisitos de habilidad, esfuerzo,
responsabilidad y condiciones de trabajo que implica una labor, se llama
Especificacion del Puesto”.?°

“Los puntos cubiertos por una especificacion de puesto, pueden dividirse en dos
grupos: los que cubren los requisitos: los que cubren los requerimientos de
habilidades para un puesto y los que cubren que cubren sus demandas fisicas™".

De manera general podriamos afirmar que la especificacién del puesto es un analisis
que se realiza para indicar la habilidad, responsabilidad y esfuerzo que exige el

puesto, asi como las condiciones a las que se somete el empleado.
1. Habilidad

Es la capacidad que requiere un individuo para desempefiar el puesto y se divide en
dos clases:

a) Habilidad fisica.
Incluye los siguientes elementos:
v" Entrenamiento
v Destreza
v Agilidad
v' Rapidez

b) Habilidad mental.
Incluye los siguientes puntos:
v Escolaridad
Experiencia
Criterio
Iniciativa
Conocimientos
Capacidad de expresiéon
Ingenio

ANRNE NN NN

20 Reyes, Agustin. El Andlisis de Puesto, Edit. Limusa, México 2004, Pag, 18.
2 Chruden/Sherman. Administracidn de Personal, Edit. CECSA, México, 2004, pag. 48
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2. Responsabilidad
Se deriva de las actividades propias del puesto y de la relaciéon que ésta guarda
con el proceso productivo, con el equipo que maneja, los datos confidenciales,
etc. La responsabilidad se mide en términos de probabilidad, riesgo y
consecuencias de los errores que pueda realizar el empleado.

La responsabilidad puede ser:

a. Por el trabajo de otros. Riesgos a los que estan expuestos los subordinados y
terceras personas con motivo de las funciones que realiza el ocupante del
puesto.

b. Por valores. Se especifica el monto aproximado de ellos, para conocer el
grado de responsabilidad. Pueden ser de tres tipos: equipo, dinero e
informacion confidencial.

c. Por tramites, procesos o procedimientos. Cuando el trabajador sea el
encargado de realizar algunos tramites y éstos deban ser realizados en tiempo
y forma. También se puede incluir en este punto la responsabilidad por tiempo
y calidad.

El grado de responsabilidad determinado ayudara a decidir si el salario que recibe el
trabajador es justo y equitativo, si es necesario asegurarlo, etc.

3. Esfuerzo

El esfuerzo puede ser fisico o mental y se determinara de acuerdo al tipo de
habilidad que requiera el trabajador, y la intensidad o grado en que dicha destreza es
aplicada para desempenar el puesto.

a. Esfuerzo fisico. Incluye los siguientes aspectos:
v" Fuerza fisica requerida
v" Tensién muscular
v Cansancio fisico
v’ Postura

b. Esfuerzo mental. Consiste en lo siguiente:
v Atencién visual y auditiva
v' Fatiga mental
v" Concentracioén
v Tension nerviosa
v" Volumen y ritmo de trabajo
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En este factor debe tomarse en cuenta cuestiones como el grado de
concentracion que requiere el trabajo, la velocidad con que debe llevarse, las
distancias que recorre el trabajador, las posturas, etc.

4. Condiciones fisicas
Involucra las condiciones fisicas del medio en el que se realiza el trabajo, asi
como los riesgos que asume el ocupante del puesto.

Dentro de las condiciones del medio se encuentran:

a. lluminacion, temperatura, humedad, ventilacion, ruidos, limpieza, olores
desagradables y espacio.
b. Postura. Es aquella que el trabajador debe realizar en su area de trabajo y se
debe especificar en términos fisiolégicos.
c. Riesgos. Estos pueden ser de dos tipos:
v Contraer enfermedades
v' Sufrir accidentes

Al finalizar estos datos, se debe incluir el tipo de riesgo y la probabilidad de que
ocurra el accidente.

5. Oftros requisitos del puesto
Son datos adicionales para el andlisis. Se refiere a las condiciones de tipo fisico
que requiera la persona para cubrir el puesto. Algunas dependeran de las
politicas de la empresa. Se pueden distinguir entre otros:

Edad (se deben sefalar limites minimos y maximos
Estatura

Sexo

Peso

Estado civil

Disponibilidad para viajar

Presentacion

Nacionalidad.

VVVYVYVYYVYYYVY
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6. Datos Generales

Son elementos de cierre de analisis que sirven para conocer de quien se obtuvo la
informacion, fecha de entrevista y fecha en que se terminoé el analisis.

Es recomendable las siguientes preguntas de caracter confidencial ;Cuales son las
tres principales cualidades de la empresa? ;Cuales son las tres principales
cualidades del jefe inmediato superior? ; Cuales son sus tres principales defectos?

Con esa informacion se tendra la posibilidad de aconsejar cambios para la
organizacion en donde se esta realizando el analisis.

Durante esta investigacion se ha explicado la diferencia que existe entre el analisis,
la descripcion y la especificacion del puesto. Por una parte la descripciéon es un
resumen de las principales responsabilidades, funciones y actividades del puesto, en
cambio el analisis es un estudio detallado de las funciones del puesto para
determinar el grado en que se da a cada uno de los factores de evaluacion, la
descripcion es una consecuencia del analisis, es decir, una herramienta util para
analizar un puesto. Es por ello importante que se tenga bien identificado cada
concepto con el fin de no confundir ninguna de estas actividades, aunque la
confusién se origina por la diversidad de conceptos que los autores mencionan
cuando desarrollan este tema.

2.4. El papel del psicologo en el Analisis de Puesto

Un psicélogo se ha formado para percibir y comprender la conducta humana; en la
tarea del analisis de puesto debe utilizar su creatividad y sus conocimientos para
comprender las caracteristicas y necesidades de la empresa de la cual forma parte.
A partir de esta percepcion y de la comprension resultante, debe buscar las
herramientas adecuadas con el fin de utilizar los medios necesarios para obtener el
fin deseado.

El psicélogo por su formacion tiene la capacidad de pensar y actuar frente a la
demanda de su rol y por ende tiene un buen nivel de madurez profesional. Asimismo
debe proveer la mejor calidad de informacidn posible para basar en ella la decision y
tomar acciones.

El papel del psicélogo en este proceso es de suma importancia, ya que debe saber
distinguir lo que implica realizar un analisis de puesto, saber que es elemental en
todo proceso dirigido hacia la efectividad en el trabajo, en el reclutamiento, la
seleccidn, la evaluacion del desemperio, la capacitacion y el desarrollo del staff.
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También es importante su involucramiento en los procesos de toda la empresa,
ahora mas que nunca el papel de psicologo es de suma importancia ya que le
permite colaborar para el desarrollo del personal y trabajar en las estrategias
implementadas, es una parte fundamental dentro del crecimiento de la empresa.

Una vez aclarados los conceptos sobre analisis, descripcion y especificacion del

puesto, el siguiente capitulo tratara de definir el campo de acciéon de esta
investigacion.
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CAPITULO 3. IMPORTANCIA DE LAS VENTAS EN LA ORGANIZACION

Antes de iniciar con este tema tan amplio, es necesario que conozcamos el concepto
de ventas y vendedor, ya que frecuentemente creemos que es un trabajo que puede
realizar cualquier persona, pero no es asi, requiere de ciertas técnicas y
caracteristicas de personalidad que le permita lograr sus objetivos a corto plazo.

3.1. Concepto de Ventas

El concepto de “ventas” como una profesionalizacion es muy reciente, sin embargo el
ser humano desde las primeras civilizaciones ha utilizado esta actividad como una
herramienta para satisfacer sus necesidades de alimento, vestido y vivienda a través
del intercambio de productos y servicios que podrian ser el antecedente del concepto
de “ventas” que tenemos en la actualidad.

En una sociedad como la nuestra los productores y vendedores de bienes y servicios
necesitan realizar sondeos para saber como canalizar sus productos y conocer que
es lo que la gente quiere, en lugar de que es lo que la gente necesita, es aqui donde
se le da especial importancia al departamento de ventas.

El concepto de “ventas” es una actividad que ha sido utilizada por las empresas,
organizaciones y personas que ofrecen productos y servicios. Por ello es de suma
importancia su definicidn. A continuacion se enlistan diversos autores que definen
este concepto:

"La cesion de una mercancia mediante un precio convenido. La venta puede ser: 1)
al contado, cuando se paga la mercancia en el momento de tomarla, 2) a crédito,
cuando el precio se paga con posterioridad a la adquisicién y 3) a plazos, cuando el
pago se fracciona en varias entregas sucesivas"?

‘La venta es una funcién que forma parte del proceso sistematico de la
mercadotecnia y la definen como "toda actividad que genera en los clientes el ultimo
impulso hacia el intercambio"®

De acuerdo con lo antes expuesto se define la venta personal como un proceso de
construccion de relaciones con los clientes, en el que es necesario identificar sus
necesidades, disefiar una oferta comercial y una estrategia de venta adaptada a sus
deseos, asi como comunicar permanentemente los beneficios de las propuestas o
soluciones planteadas.

22 Romero Ricardo, Marketing, Edit. Palmir E.I.R.L. Pag. 35
2 Fisher Laura/Espejo Jorge, Mercadotecnia, Ed. McGrawHill, Pag. 26
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3.2. Concepto de Vendedor

El vendedor es el responsable del asesoramiento al cliente, utilizando los medios y
las técnicas a su alcance para conseguir que éste adquiera el producto o servicio que
se le ofrece.

Sin embargo el concepto de vendedor también tiene su origen: “Etimolégicamente,
la palabra vendedor deriva de vender, la cual procede de la palabra latina compuesta
vendo, que significa venir y dar, que quiere decir dar; o sea, ven y dame. En forma
general se define al vendedor como la persona que efectua la accion de vender algo,
es decir, ofrecer y traspasar la propiedad de un bien o la prestacion de un servicio a
cambio de un precio establecido”®*

De manera general podriamos decir que en la mayoria de las empresas los
vendedores tienen las mismas funciones dentro de las cuales se encuentran las
siguientes:

e La consolidacion de la cartera de clientes

e La prospeccion y captacién de nuevos clientes

e La argumentacion y cierre de ventas suficiente para cumplir con las cuotas
asignadas.

e La elaboracion de informes cuantitativos que recogen su actividad y resultado.

e La elaboracion de informes cualitativos que recojan los movimientos de la

competencia, las vicisitudes del mercado y el grado de aceptaciéon de los

productos.

Atender correctamente las incidencias que se produzcan.

Concertacion de visitas

Demostraciones y pruebas

Atencion de ferias y exposiciones

Preparacion de ofertas y presupuestos

El trabajo de vendedor es de suma importancia en todas las empresas, ya que a
través de ellos sus productos o servicios son promocionados y vendidos,
convirtiéndose asi en un valioso motor de la produccion de una empresa.

Algunas personas tienen ideas muy diversas respecto a los vendedores, algunos
tiene un mal concepto y otros n6. También se tienen creencias sobre la personalidad
de ellos, algunos piensan que son personas ruidosas y extrovertidas, siempre con
una historia picante por contar. Se cree también que son personas a las que les
encanta la sociabilidad y ser abiertos en todo momento. Sin embargo no siempre es
asi, depende en gran medida de la personalidad de cada uno, ya que existen desde
los que son agresivos en la negociacion, asi como de personas analiticas y serenas.

24 Ibid Pag. 396
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De igual manera influye la labor que desempefan en cada empresa, quienes se
encargan de definir el perfil psicoldégico de sus vendedores.

El vendedor requiere por lo menos un minimo de disposicidén para tratar con la gente
y estar dispuesta a viajar cuando asi lo requiera. De hecho se podria pensar que la
gran mayoria de los vendedores reunen ciertas habilidades esenciales para
desempenar sus funciones de manera adecuada. Algunas de estas habilidades son
las siguientes:

3.2.1. Habilidades del vendedor

1) Capacidad de organizacién y programacion

Es la capacidad que tienen los vendedores para organizar sus actividades de manera
homogénea y programada determinando los recursos necesarios para alcanzar las
metas propuestas.

2) Capacidad de observacion.

Es la capacidad para diferenciar lo esencial de lo innecesario, asi como identificar los
problemas y determinar las posibles causas, asi como su resolucioén.

Cuando el vendedor requiera incrementar su cartera de clientes, debera estar atento
a todas las situaciones que se le presenten y de esta manera implementar alguna
estrategia que le permita alcanzar sus objetivos.

3) Habilidad verbal.

Es la capacidad del vendedor para expresar sus ideas en forma clara y precisa para
lograr que sus clientes se interesen por sus productos. La habilidad verbal y su
presentacion personal le permitiran atraer la atencion de sus futuros clientes. El
vendedor es la cara de la empresa, por ello cuando realice alguna presentacion,
debe mostrar seguridad, porque aun cuando sus productos sean de 6ptima calidad,
si el vendedor no tiene habilidad verbal, fracasara en su cometido.

4) Relaciones interpersonales.

Es la capacidad del vendedor para identificar las necesidades de los clientes y actuar
de acuerdo a sus requerimientos. Es decir tener la habilidad para entablar una
relacion cordial con los clientes, para ello requerira de ciertas habilidades y actitudes
que le permitan tener un buen encuentro. Es decir crear un clima adecuado entre él
y su cliente, para ello hara uso de la empatia, asi como de su comunicacion corporal
y visual.

5) Capacidad de negociacion.

Es la capacidad del vendedor para identificar las necesidades propias y las del
cliente para llegar a un acuerdo en el que ambos lleguen a un acuerdo (Ganar-
ganar). Para ello el vendedor debera ser suficientemente habil, para obtener una
venta exitosa, que sea de beneficio para ambas partes.

Algunos vendedores tienen a no preocuparse por si el cliente ha quedado satisfecho
y tienen como objetivo lograr la venta, sin interesarse en retener a los clientes. Esto
provocara evidentemente pérdida de clientes a la empresa, dando como
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consecuencia que la empresa deba buscar nuevos clientes o que desee recuperar a
los que ha perdido.

6) Capacidad de argumentacion.

Es la capacidad que tiene el vendedor para analizar la informacién y transmitirla de
manera convincente a los demas, a través de propuestas persuasivas. Los
vendedores tienen la capacidad de persuasion y argumentacion para convencer al
cliente de que el producto o servicio que esta adquiriendo es el adecuado a sus
necesidades, de manera convincente sin utilizar la agresidn o violencia. Los
vendedores deben separar a las personas de los problemas que surjan justo en el
momento de la negociacion, ya que esto provocara que la negociacion fracase, si
antepone sus emociones al objetivo que desee alcanzar.

7) Tolerancia al estrés.

Es la capacidad del vendedor para mantener firme su caracter frente a las
situaciones de presion que se originen en su labor comercial. Si un vendedor tiene la
capacidad de manejar sus emociones, su respuesta ante situaciones de tension
seran activas y no reactivas. Es decir, el vendedor actuara conforme a los objetivos
que desee alcanzar y no de acuerdo a sus emociones.

8) Honestidad, integridad.

Es la capacidad del vendedor para mantenerse dentro de las normas establecidas
dentro y fuera de la empresa. Aunque las empresas desean esta caracteristica en
todos los empleados, en el caso del vendedor esta caracteristica es necesaria ya que
dentro de sus actividades tendra acceso al manejo de dinero.

9) Iniciativa.

Es la capacidad del vendedor para emprender nuevas proyectos en la empresa con
entusiasmo y pasion. Es una persona proactiva que tendra en mente la actitud de
servicio y empuje en las actividades que emprenda.

Todas las habilidades mencionadas anteriormente, le permitiran al vendedor
mantenerse en la posicion a cubrir dentro de la empresa y tener la capacidad de
manejar las situaciones que se le presente con sus clientes.

3.3. El profesionalismo en las ventas

El concepto de venta profesional también sigue cambiando dia a dia: “Las empresas
en la actualidad han puesto una especial atencion a las operaciones y practicas del
profesionalismo en las ventas Esto por supuesto ha originado que los vendedores y
gserentes se vuelvan dia con dia mas profesionales en el desarrollo de esta actividad”

% Eugene M. Johnson, David L. Kurtz, Eberhard E. Scheuing, Administracion de Ventas Ed. McGrawHill, 2da. Ed. México
1995, Pag. 75
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Existen dos dimensiones importantes que deben alcanzarse en el profesionalismo en
las ventas, en primer lugar, vendedores y gerentes deben estar informados,
preparados y dedicados para hacer lo mejor posible en pro de satisfacer las
necesidades del comprador, en otras palabras, la dimension de desempefio del
profesionalismo.

Esto evidentemente es de suma importancia, ya que en la actualidad existen
compradores altamente preparados y profesionalmente capacitados que estan a
cargo de ciertos puestos en los cuales tiene que estar en constante comunicacion
con los clientes, por lo tanto es de esperar que los vendedores que los atienden
estén mejor preparados y sean muy profesionales en la trabajo.

La segunda dimension del profesionalismo en ventas es la ética. Con mucha
frecuencia los vendedores se enfrentan ante una situacion que requieran decisiones
éticas. Diariamente escuchamos que los vendedores realizan algunas actividades no
permitidas por la empresa y que son una falta a la ética, ocasionando que estas
practicas puedan ocasionar el despido del vendedor. Es por ello importante y
necesario que las empresas realicen un codigo de ética y que lo den a conocer a sus
vendedores, asi como realizar evaluaciones periddicas de la conducta ética de cada
uno de ellos, como parte de su evaluacion de desempefio.

Algunos estudios indican que la ética y el profesionalismo en los vendedores seran
mas frecuentes como una accién en su desempefio dia a dia, siendo la honestidad,
la integridad y el profesionalismo como uno de los principales atributos de los
vendedores. Probablemente el concepto de vendedor no cambie sino al contrario se
vea modificado, pues tendra que transformarse en un auténtico consultor de
negocios, debe saber realizar investigacion de mercado para comprender las
tendencias del comportamiento del consumidor, orientar el canal de distribucion,
promociones de ventas y comercializacidén y sugerir campafas publicitarias.

El nuevo profesional de ventas debe adoptar una nueva posicion y, sobre todo, tener
una mejor formacion profesional.

3.3.1. Principios de la venta

Realizar una venta es un arte que debe aprenderse, ya que esta labor tiene
principios que sustentan la importancia de esta actividad. Los expertos en esta
materia han realizado investigaciones que demuestran que vender es mucho mas
que una simple actividad. Miles de empresas invierten en la actualidad invierten
millones de pesos cada afno en capacitar a los vendedores en el arte de la venta.
Con esta capacitacion se pretende que los vendedores tengan las habilidades,
conocimientos y actitudes necesarias para ser un vendedor eficiente obtenga la
solucién a los requerimientos de los clientes.
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La mayor parte de las empresas coinciden en los pasos necesarios para cualquier
proceso de ventas efectivo. Los seis pasos de la venta son los siguientes:

1. Prospeccién y clasificacion

El primer paso en el proceso de ventas consiste en identificar clientes y clasificarlos
con el fin de ofrecer los productos y servicios de la empresa. Probablemente sea la
etapa mas dificil para los vendedores, por ello se le debe proporcionar las bases
necesarias para conocer como se lleva a cabo esta actividad y que tenga la
capacidad de identificar a los tipos de compradores. Posteriormente a buscar nuevos
proyectos con los clientes, esta actividad le permitira buscar nuevos horizontes, asi
Como su propia motivacion.

2. Aproximacion previa

El vendedor debe conocer en lo referente a la empresa a la que le ofrece sus
servicios (qué necesita, quien participa en la decision de compra) y sobre los
compradores (cuales son las caracteristicas de cada uno y los estilos de compra). EL
vendedor debe fijarse ciertos objetivos como una visita personal, una llamada
telefonica o un correo electronico. De manera general podriamos decir que se debe
planear una estrategia general de ventas para cada cliente. Esta etapa es crucial, ya
que en esta fase debe llamar la atencion y despertar el interés del comprador. En
esta fase existen cuatro principales funciones:

« Calificar al cliente o descubrir sus necesidades y posibilidades de compra.

e Aportar informacion que le permita al vendedor adoptar su presentacion al
cliente en cuestion.

« Aportar informacién que evite que el vendedor cometa errores tacticos graves
durante la presentacion.

e Acrecentar la confianza del vendedor con el fin de que éste se sienta capaz
de hacer frente a cualquier problema que surja mientras realiza la venta.

3. Presentacion y demostracion

En esta etapa el vendedor debe ser muy habil en su presentacion audiovisual y en la
demostracién de los productos. Existe una amplia variedad de métodos a través de
los cuales el vendedor debe formarse y poner en practica esos conocimientos con el
fin de convencer a sus interlocutores. Es importante que en esta etapa el vendedor
actue con profesionalismo y ética ante cualquier situacion que se presente con el
prospecto.
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4. Como vencer las objeciones de los clientes

En todas las entrevistas siempre existen algunas objeciones por parte del cliente en
temas tales como: precios, tiempos de entrega, forma de pago, descuentos, etc.
Algunas veces esto se puede evitar, pero en el mejor de los casos debe proveerse
de informacion adicional y utilizar los métodos adecuados para una buena
negociacion.

5. Cierre

Los vendedores deben investigar quienes seran los posibles compradores de su
producto, por lo cual debe centrarse en las preguntas, frases o comentarios que
expresen en ese momento. El vendedor podria ofrecer al comprador algun atractivo
especifico para cerrar la venta como por ejemplo, un precio especial, una cantidad
adicional gratuita etc. En esta fase lo importante es que el vendedor venza el temor
al rechazo y solicite al cliente un pedido del producto que se ha venido negociando.

6. Seguimiento y mantenimiento

Esta ultima fase es de suma importancia si el vendedor desea garantizar la
satisfaccion del cliente y que éste vuelva a comprarle. El vendedor debe estar al
pendiente de todos los detalles referentes a la entrega del producto. También debe
realizar visitas de seguimiento una vez entregado el pedido, que el producto se ha
entregado de manera correcta y de que el cliente comprenda las instrucciones, asi
como cualquier necesidad que requiera. El vendedor también debe desarrollar un
plan de crecimiento y mantenimiento para cada cliente a su cargo.

3.4. Formacion de los vendedores

Todos los vendedores de nuevo ingreso deben ser formados y cada empresa debe
identificar cual es la preparacion adecuada para su personal.

La formaciéon profesional es la preparacion teorico-practica de una persona para
ejercer correctamente y eficazmente su desempenio.

‘La formacién de los vendedores debe ser un proceso de instruccién y
perfeccionamiento de los conocimientos de acuerdo con los objetivos marcados por
la empresa. Dentro de esta formacion existen dos etapas: la primera es la etapa
inicial, que es un periodo corto (aprendizaje-instruccion) y la otra es de formacion de
perfeccionamiento que comprenden un periodo mas Iargo”26

26
Pujol Bengoechea Bruno, Direccién de Marketing y Ventas, Edit. Cultural de ediciones S.A. Espafia 2002. Pag. 69.
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La formacién de los vendedores implica tiempo, dinero y esfuerzo, pero este costeo
llega a ser retribuido, por ello la Direccion de Ventas debe dar especial importancia a
esta funcion.

Esta formacion debe estar enfocada a todo el personal comercial, desde los
vendedores nuevos, hasta los que llevan mas tiempo en la empresa, asi como
personal de apoyo, ya que continuamente cambian los productos, los competidores,
las necesidades y puntos de vista de los clientes. La formacion debe estar dirigida a
toda la gente que tenga contacto con los clientes.

Los planes de formacién deben estar dirigidas a tres areas especificas tales como:

e El objetivo general de la formacién en términos de su contribucion a los
objetivos de la empresa.

o El objetivo especifico, asi como los métodos que habran de utilizarse.

e Los objetivos individuales relacionados con el rendimiento de cada vendedor.

La formacion de ventas debe ser dirigida con el objetivo de mejorar la eficacia en la
relacion con sus clientes.

A pesar de la importancia que merece el programa de capacitacion en los
vendedores, como un medio para ayudarles a realizar a mejorar en su trabajo, es
una realidad que de nada sirve desarrollar los cursos mas sofisticados y efectivos en
la fuerza de ventas, si el vendedor no realiza un esfuerzo en el ejercicio de su
actividad. Toda persona necesita estar motivada para desarrollar de la mejor manera
su trabajo cualquiera que éste sea y tratandose de los vendedores aun mas, ya que
la motivacion es un factor que le permite seguir desarrollandose personalmente.

3.4.1 Conocimientos del Vendedor

Otra de las cualidades indispensables que debe tener el vendedor esta relacionado
con los conocimientos (todo aquello que sabe, conoce y entiende) que son
necesarios para que desempefe apropiadamente sus funciones. En ese sentido, el
vendedor necesita tener los siguientes conocimientos:

e Conocimiento de la empresa: Su historia, mision, normas y politicas de venta,
productos que comercializa, servicios que presta, opciones de pago que brinda a
sus clientes, tiempos de entrega, localizacion de sus oficinas y sucursales, etc.

e Conocimiento de los productos y servicios: Sus caracteristicas (usos,
aplicaciones, disefio, tamafo, color, etc.), ventajas (fortalezas con relacién a otros
similares de la competencia) y beneficios (lo que el cliente obtiene en realidad al
poseer el producto).
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e Conocimiento del mercado: Implica saber quiénes son los clientes actuales y
potenciales, cuales son los competidores, quién es el lider del mercado, cuales
son los precios promedios, qué ofertas (descuentos, bonificaciones u otros) son
las que tienen mayor impacto o estan en vigencia, etc.?’

3.4.2 El Ingeniero de Ventas

Para la empresa metalmecanica JC, el Ingeniero de Ventas es la persona que se
encargara de realizar las propuestas técnicas y econdmicas en el area Comercial.
Por lo tanto dichas empresas acudirdan a la contratacion de Ingenieros con una
carrera especifica tal como: ingenieria Mecanica, Quimica o Industrial. Una de estas
carreras es fundamental ya que el Ingeniero se encargara de realizar algunos
calculos matematicos en algunas ocasiones.

Dentro de las actividades que desempenfara el ingeniero de ventas, se encuentran
las siguientes:

e Ejecutar el plan de ventas a través del contacto continuo con el cliente
ofreciendo aplicaciones rentables con el fin de alcanzar los objetivos
propuestos por la compaifiia.

e Disenar ofertas de sellado a través de la asesoria continua y directa en cuanto
a la operacion y funcionamiento de los equipos rotativos para satisfacer la
necesidades del cliente.

e Consolidar nuevos negocios y obtener las mejores condiciones de venta en
cuanto a precio, margen de utilidad y tiempo de entrega con base en el
analisis y viabilidad de venta para incrementar la participacion de John Crane
(JC) en el mercado.

e Elaborar ofertas de alto nivel para proyectos importantes a través de
cotizaciones del producto.

e Establecer relaciones con los clientes y personas clave con poder de decision
con el fin de generar propuestas con valor agregado que compren los
productos de la empresa.

De manera general podriamos decir que el Ingeniero de Ventas es el que se encarga
de realizar la promocion y venta de los productos y servicios de JC a través de la
asesoria técnica comercial y la aplicacion de propuestas de Valor que garanticen la
satisfaccion de las necesidades de los clientes en sus equipos rotativos. De esta
manera contribuira para el crecimiento sostenido y rentable de la compainiia.

27 http://www.promonegocios.net/venta/perfil-vendedor.html
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Por otro lado, es importante mencionar que para realizar una correcta seleccion de
vendedores en una organizacion, es necesario conocer el tipo de empresa a la cual
se pertenece, para saber cual es el nivel de responsabilidad, su cultura asi como
diversas preguntas que debe conocer con el fin de realizar un desempefio adecuado,
por ello a continuacion se realiza una descripcion de la empresa de manera general,
asi como los departamentos que la integran.
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CAPITULO 4. EMPRESA PRIVADA
4 1. Historia

La empresa Metalmecanica JC pertenece a una de las mas importantes firmas de
ingenieria a nivel mundial, la cual fue fundada en 1919 en el Reino Unido. Cuenta
con 30 instalaciones en todo el mundo y emplea a 9,000 personas ubicadas en 200
localidades en mas de 47 paises. Con esto se asegura una presencia global en la
industria. En Meéxico, JC cuenta con 10 sucursales ubicadas en diferentes
localidades: Monterrey, Guadalajara, Cd. Obregdén, Tampico, Puebla, Cd. Del
Carmen, Villahermosa, Toluca, Cuernavaca y en el Distrito Federal. En total son
alrededor de 140 empleados en diferentes categorias, 105 de ellos son empleados
de confianza y 35 de sindicato.

Desde hace mas de 35 afos, la empresa metalmecanica JC se ha caracterizado por
ser una empresa que se dedica a la manufactura y suministro de sistemas de sellado
para la industria mexicana en general. Practicamente no existe ningun sector de
mercado que no requiera de alguna de estas lineas de productos para resolver sus
necesidades de sellado. Dentro de los tantos sectores de mercado cubiertos por JC,
se encuentra el de extraccion y refinacion del petréleo. Para este mercado tan
especializado, JC disefia y fabrica sellos mecanicos para cumplir totalmente con la
norma API 682.

También en este sector de mercado se concentran mas de 15 aplicaciones de sellos
secos, tipo 28AT, en compresores en servicios criticos, como el manejo de hidrogeno
a altas presiones, temperatura y velocidades. Dentro de los principales clientes de JC
en este sector se encuentran Pemex y Texaco.

La industria automotriz es otro mas de los sectores en los que JC tiene presencia.
Actualmente suministra sellos mecanicos que se usan en las bombas de agua de los
automdviles de prestigiadas marcas como Chrysler, Ford y General Motors entre
otros importantes fabricantes de bombas de agua para autos.?®

4.2. Mision, vision, valores y creencias
Mision
Mejorar el desempefio de nuestros clientes suministrando soluciones integrales de

sellado y confiabilidad operacional para sus equipos rotativos mediante servicios
innovadores.

28 .
www.johncrane.com
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Estamos comprometidos a crear un ambiente retador, estimulante y seguro para
nuestros colaboradores cuidando siempre el medio ambiente y garantizando altos
rendimientos a nuestros accionistas.

Vision

Ser reconocidos por nuestros clientes como el proveedor preferente de soluciones
integrales de sellado para equipos rotativos, y como una operacion ética operando a
niveles de excelencia de clase mundial.

Valores
1. Honestidad e integridad

e Honrando nuestros compromisos

e Cumpliendo con el cédigo de ética de la empresa
2. Respeto y equidad

e “Respetando y valorando a todos”

e Trato justo y equitativo a todos niveles
3. Preocupacion por la seguridad y el medio ambiente
4. Accountability (confiabilidad)
5. Profesionalismo Conducta y conocimiento

Creencias

Gente: Talentosa, motivada, abierta, participativa, trabajando en equipo.

Trabajo: Con pasién

. Compromiso: En todos los niveles de la organizacién y con los resultados de la
empresa

Comunicacion: Clara, abierta, simple y continua SIN SORPRESAS

Gerencia: De alta calidad “Liderazgo Visible”

Enfoque: Al cliente

Rentabilidad: Negocios rentables

W=

No ok
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4.3. Organigrama general de la empresa JC
Director
General |
I | | — P = . . 1. ST (i
Direccién Direccién | Dlrei:mn Ger;r:za e | Direccion de
Comercial de Finanzas g . Humar'mﬁ Operaciones |
I ] | i
Impuestos Gerencia de Reclutamientoy o
Ventas IP Aplicaciones | Celaccion Produccion
. Ventas Tesoreria Gerencia de Adminis;traciérl--g Planeacién
OEM 'S _L‘i Servicio de Personal
plegtas [eetaspor I— {ssiogde I—Ca acitacion Compras
Pemex pagar producto | | B : e
[Cuentas por I_;ﬁseguramientc;
| pagar de Calidad
Lt )
Cuadro 4.

Fuente: Archivo de Recursos Humanos 2010.
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Organigrama Direccidn

Comercial

Director
Asistente H
F 1 .G 1 T T 1
Gerente Regional el Gerente Regional| Gerente Regional
 Metropolitana Norte
Ing. De Ing. De Ing. De
~ Ventas Vel Ventas Ventas
A - [ = i
Repa rﬂ_dﬂ_r Reparador Repa ra_dor Reparador
Asistente |— Corresponsal I: Corresponsal Corresponsal

Cuadro 5.

Fuente: Archivo de Recursos Humanos 2010.

Direccion Comercial

Actividades

Cuadro 6.

Fuente: Archivo de Recursos Humanos 2010.

* Incrementar el margen anual de ventas,
asi como expandir la empresa en el
mercado e incrementar y mejorar el
servicio Postventa .

+ Gerente, Ingeniero de ventas, Asistente,
Reparador, Corresponsal.
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Direccion de Finanzas

« Optimizar los recursos financieros
necesarios para que la empresa opere en

Actividades forma eficiente y asignar los recursos de
acuerdo con los planes y necesidades de
la empresa.

Numero de trabajadores « 10

* Gerente, Analista Fiscal, Analista cuentas
: por pagar, Analista cuentas por cobrar,
Categorias Analista Contable, Facturista, Contador
de Costos.

Cuadro 7.
Fuente: Archivo de Recursos Humanos 2010.

Direccion de Operaciones

« Garantizar en tiempo los requerimientos
de los clientes, a traves de un plan de

Actividades produccion con productos de caidad
mediante programas especificos del
area.

Numero de trabajadores + 45

«Gerente de Materiales, Gerente de
Produccion, Comprador Importaciones,
: Planeador, Analista de inventarios, Jefe de
Categorias Almacén, Jefe de mantenimiento, Ing. de
Proceso, Almacenista, Ensamblador,

Operador.

Cuadro 8.

Fuente Archivo de la Recursos Humanos 2010.
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Direccion de
ingenieria

*Disefary calcular sistemas de ingenieria de

Actividades sellado de acuerdo a los requerimientos de los
clientes.
Numero de trabajadores + 15

+ Gerente, Ingeniero Junior, Ingeniero de

Categorias Aplicaciones, Ingeniero de Servicio.

Cuadro 9.

Fuente: Archivo de Recursos Humanos 2010.
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4.4. Perfil de puesto Actual del Ingeniero de Ventas

REQUISITOS DEL PUESTO
Perfil del Puesto

EDUCACION:

() Preparatoria Especifique
() Carrera técnica / Carrera comercial

( X') Carrera universitaria
(

(

(

Especializacion . . - -
) P Ingenieria Quimica, Mecanica, Electromecanica,

) Maestria
) Otro
PERSONALES Y GENERALES:
Edad De: 23 afios A: 40 afios Sexo Hombre ~ Mujer |nd|s),<t|nto Estado Civil Casado Soltero Indls;ynto
|diomas Paqueteria - Word, Excel, Power Point
Porcentaje: Inglés 50%
HABILIDADES PERSONALES
Indispensable Deseable Indispensable Deseable
1 Facilidad de palabra X 6 Actitud de servicio X
2 Disposicion general para la venta X 7 Labor de venta X
3 Negociacién X 8
4 Creativo X 9
10
EXPERIENCIA

Nivel / ' .

E’osicién Tiempo Inflispensable

Area | Experiencia en atencion al cliente 6 meses

Giro minimo

Ventas telefonicas y directas
Equipos,  Herramientas, Computacién: Word, Excel, Power point X
Maquinas.

FUNCION PRINCIPAL DEL PUESTO A CUBRIR
(Breve descripcion de las responsabilidades y obligaciones)

Deseat

Atencidn y servicio oportuno a los clientes que llaman por teléfono y se presentan a las oficinas, asesoria
técnica y comercial, elaboracion de cotizaciones con el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes.

FUENTE: ARCHIVO DE RECURSOS HUMANOS 2006
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4.5. Herramientas de calidad.

Para realizar un analisis de puesto, es necesario utilizar ciertas herramientas de
calidad, ya que nos permite conocer los procedimientos o técnicas escritas y
formalizadas que ayudan a las empresas a medir la calidad de sus servicios y a
planificar mejor sus procesos para llevar a cabo una mejora de sus productividad y

servicio al cliente.

Las herramientas de calidad han sido adoptadas en las empresas para la mejora
continua y utilizadas como soporte para el anadlisis, algunas de estas herramientas

son las siguientes:

1. Diagrama de Flujo de Procesos

Es una representacion grafica que muestra los pasos de un proceso,

facilitando la rapida comprension del mismo

-
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2. Histograma:

Distribuciéon que muestra la frecuencia con que ocurren los datos entre los limites
inferior y superior. Se ordenan las muestras, tomadas de un conjunto, en tal forma
que se vea de inmediato con qué frecuencia ocurren determinadas caracteristicas
gue son objeto de observacion. En el control estadistico de la calidad, el histograma
se emplea para visualizar el comportamiento del proceso con respecto a ciertos
limites.

N 0 0 0. 0 0 0
2 3 3 3 3 3
c
REPROCESO

3. Lista de Verificacion

La Lista de Verificacion, se usa para determinar con qué frecuencia ocurre un evento
a lo largo de un periodo de tiempo determinado.

En la Lista de Verificacidon se pueden recoger informaciones de eventos que estan
sucediendo o aquellos que ya sucedieron.

A pesar de que la finalidad de /a Lista de verificacion es el registro de datos y no su
analisis, frecuentemente indica cual es el problema que muestra esa ocurrencia.
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La lista de verificacion permite observar, entre otros, los siguientes aspectos:

1.
2.
3

Numero de veces que sucede una cosa.

Tiempo necesario para que alguna cosa suceda.

Costo de una determinada operacion, a lo largo de un cierto periodo de
tiempo.

Impacto de una actividad a lo largo de un periodo de tiempo.

Por ultimo en el siguiente capitulo se hablara de la metodologia utilizada para esta
investigacion.
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CAPITULO 5. METODOLOGIA
5.1. Planteamiento del problema

Actualmente, el tema de la globalizacion ha provocado que las empresas estan
interesadas en tener mayor cobertura en el mercado y mayor presencia a nivel
mundial, por ello requieren de estrategias que le permitan incrementar sus ventas y
desarrollar nuevos mercados.

En México, no es la excepcion, para la mayoria de las empresas dedicadas a las
ventas, los vendedores son una pieza fundamental para que los productos y servicios
sean promocionados y suministrados en el mercado.

Para la empresa Metalmecanica JC, que se dedica a la fabricacién, venta y
suministro de sellos mecanicos, los Ingenieros de Ventas son los responsables de
promocionar los productos de la organizacion. Actualmente el Area Comercial de la
empresa cuenta con 30 Ingenieros, quienes son evaluados a través de los reportes
anuales de ventas. En dichos reportes que realiza el Area Comercial se detecté un
descenso en los dos ultimos afios.

Ventas

$800,000,000.00 $755,891,433.00
683,633,475.00

$700,000,000.00 622,833,730.00

$600,000,000.00

$500,000,000.00

$400,000,000.00 Ventas

$300,000,000.00 — Lineal (Ventas)

$200,000,000.00
$100,000,000.00

$' T T 1
2008 2009 2010

Cuadro 10.
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De igual manera en cuanto al proceso de seleccién de personal, se observo que
cada sucursal selecciona al personal de acuerdo con su experiencia o con su forma
de pensar. No existe un método especifico para este proceso, cada Gerente utiliza
un procedimiento diferente. Otra forma de seleccionar al personal es que el
candidato haya laborado en el area de Ingenieria, ya que se cree que por sus
conocimientos en esa materia puede llegar a desarrollar un perfil adecuado al
puesto. Este escenario puede generar un paradigma, ya que en la actualidad no solo
es necesario tener conocimientos de ingenieria, se requiere también de ciertas
habilidades y actitudes (como se muestra en el capitulo 3.21.) que le permitan
acceder a diversas empresas con el fin de lograr los objetivos establecidos.

De igual manera por la informacion proporcionada por el area de Recursos
Humanos, se observo que tiene una alta rotacion de personal en todos los niveles,
desde la Alta Direccidon hasta los niveles operativos afio con afo. Esto provoca que
cuando los Ingenieros de Ventas no cumplen con el objetivo de ventas establecido
se desmotiven, provocando bajo rendimiento en su area de trabajo y por
consecuencia que sean despedidos.

La rotacion de personal en el area de ventas, es un tema de suma importancia, ya
que el nuevo vendedor debe contar con la capacitacion necesaria que le permita
incorporarse a su nueva area de trabajo. Esto también genera pérdida de ventas y de
costo por el tiempo que tardara en ocupar dicho puesto. La siguiente grafica nos
muestra un nivel de rotacion de personal del 51% anualmente.

Indice de rotacion

20
18

16

14

12

| I I
otacion

o Mo BOh

Contratados| Rotacion [Contratados| R

2009 2010

Cuadro 11.
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En los clientes también genera cierto desconcierto, ya que deberan adaptarse al
nuevo vendedor y por supuesto esta actividad toma tiempo. Todo en conjunto
provoca que los clientes se sientan confundidos con el ambiente que rodea esta
situacion, provocando bajas ventas y por supuesto el abandono de alguno de ellos.

Posteriormente, se verifico la escolaridad con la que cuentan los Ingenieros de
Ventas y se detectd que no todos los Ingenieros de Ventas cuentan con una carrera
en Ingenieria, cuando un requerimiento del perfil de puesto, es solicitar personal
con alguna carrera en ingenieria. De 30 Ingenieros de Ventas que es la poblacion
total, el 20% no cuenta con una carrera universitaria, el 40% tiene una carrera en otra
area, ambas variables influyen en las bajas ventas por el indice de rotacién de este
porcentaje. (Ver. Cuadro 12)

Escolaridad

14

12

10

g

6 -

a -

2

0] T T 1

Preparatoria Licenciatura Ingenieria
Cuadro 12.
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Con relacion a la experiencia de los Ingenieros de Ventas se detectd que hay un
rango que va de un aio hasta veinte afios de experiencia, la mayoria se ubica entre
1y 5 afios de experiencia.

Experiencia
80%
70% 69%
0
60% +—
50%
40% +— _
Seriesl
30%
20% +—
12.50% 12.50%
10% —+—— 6504 |
0.00%
OL:VL‘I T T T T 1
0-5 5-10 11-15 16-20 21-25
Cuadro 13.

Por lo antes expuesto, se considerd necesario que el area de Recursos Humanos
cuente con un perfil mas especifico que indique cuales son las competencias que
requiere la organizacion y de esta manera se contara con un personal mas acorde a
las caracteristicas de personalidad que pide el puesto y la organizacion.

5.2.  Objetivo general

Disefar un perfil de puesto del Ingeniero de ventas de una empresa Metalmecanica
a partir de la realizacion de un analisis de puesto.

5.3. Objetivo especifico

5.3.1. Elaborar instrumentos de analisis de puestos del Ingeniero de Ventas.
5.3.2. Disenar un perfil de puesto del Ingeniero de Ventas.
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5.4.

5.5.

1)

4)

41.

Preguntas de investigacion

e ;Por qué surge la inquietud de elaborar un perfil de puesto de ventas en una
empresa privada?

e ;Como se elabora un perfil de puestos con base en la mejora del proceso de
seleccidn de personal?

Procedimiento
Para llevar a cabo el disefio del perfil se realizaron las siguientes actividades:

Presentacion de la propuesta a la Direccién Comercial de la Empresa.

Se realizdé una entrevista con el Director de ventas con el fin de dar a conocer la
Investigacion, agendando la presentacion el dia 20 de enero del 2011, a las 10:00
a.m. en la sala de juntas de la Direccién.

La cita se dio en la fecha y hora indicada con la asistencia del Director de Ventas,
Gerente de Recursos Humanos, Gerentes de Ventas PEMEX, Gerente de Ventas
IP y Gerente de Ventas OEM’S. La presentacion se realiz6 el 20 de enero con
una duracion de 30 minutos, dando como resultado la autorizacion de la
investigacion en la empresa.

Elaboracion de Plan de Accion

Elaboracion del Plan de accion el 24 de enero del 2011 (ver Anexo 5) en donde
se plantearon las herramientas a utilizar en la investigacion y las actividades a
realizar.

Presentacion del Plan de Accion

Este fue presentado a los Gerentes de cada area el 28 de enero del 2011 y
consisti6 en especificarles las herramientas, entrevistas y medios que se
utilizarian durante la recopilacion de la informacién para el perfil de puestos.

Campana de informacion.
Con el fin de verificar como se realizan las actividades en cada area. Se

utilizaron herramientas de Diagrama de flujo para analizar el proceso y se
trabajé con los Gerentes de Ventas de las siguientes areas:
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VENTAS PEMEX

VENTAS OEM’S
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PROCESO DE VENTAS

Servicio

Prospeccion
F Postventa

Preparacién Cierre

Manejo de

Acercamiento Objeciones

Deteccion de Entrevista de
Necesidades Cierre

Preparacion de
la solucion

Agradecimiento

Cuadro 14.
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4.2. Los horarios para el recorrido a las diferentes instalaciones fueron acordados
con los gerentes y en ese mismo recorrido se tomaron fotografias sobre las
actividades que realiza un ingeniero de ventas.
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4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

Durante el recorrido por las areas se presentd al analista, quien trabajé con
ellos para obtener informacion sobre su puesto.

Ejecucion del Plan de Accion (ver cuadro 10, Cronograma de actividades).

La entrevista con los Gerentes de Ventas consisti6 en entregarles su
cuestionario con 18 preguntas abiertas (Ver anexo No. 2) acerca de las
actividades del Ingeniero de Ventas.

Las actividades con los Ingenieros de Ventas fueron divididas entre Ingenieros
de la zona metropolitana y sucursales, la forma de recoleccion de datos, se
realizé via correo electronico debido a que los Ingenieros de las sucursales es
mas dificil entrevistarlos personalmente por la distancia en la que se
encuentran. En los correos electronicos se especifico que se enviaba un
cuestionario que consta de 17 preguntas, 7 de opcion multiple y 10 de
preguntas para complementar.(Anexo 1).

Los Ingenieros de Ventas del area Metropolitana se contactaron
personalmente para aplicarles el cuestionario que consta de 17 preguntas, 7
de opcion multiple y 10 para complementar.

5) Recopilacién de informacion.

Se contacto con los gerentes de ventas para la entrega de los cuestionarios, los
cuales fueron integrados en la matriz correspondiente. (ver Anexo 6), al mismo
tiempo se solicito la informacién de los ingenieros de ventas de las sucursales y
del area metropolitana obteniendo tan solo 16 encuestados, informaciéon que fue
integrada en la matriz correspondiente (Ver anexo 7).

Analisis de la informacion y resultados

De acuerdo a la integracion de la Matriz de Datos de los ingenieros de Ventas, se
determind la estructura del perfil de puesto. Las actividades ejecutadas en esta
etapa se muestran en Cronograma (Anexo 4).

7) Presentacion del Disefio

El instrumento del perfil de puestos se presenté al Director y Gerentes de las areas
involucradas el dia 29 de abril en la sala de juntas de la direccidén con la asistencia
del Director, Gerente de recursos Humanos, responsable de Seleccién de personal
de la empresa y Gerentes de Ventas de PEMEX, IP y OEM’S, con una duracion de 1

hora.

Ademas en esta presentacién se incluyé un beneficio para el proceso del area de
seleccidn de personal, incluyendo una guia para realizar la entrevista dirigida con los
puntos del perfil de puestos actualizado, informaciéon que fue relevante para la
autorizacion inmediata del Director al Area de Seleccion de personal.
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CAPITULO 6. ANALISIS DE RESULTADOS

Con base en los resultados de la encuesta realizada a 16 ingenieros de ventas, a
continuacion se presentan los cuadros estadisticos que mencionan las competencias
que debe tener dicho puesto:

1. Conocimientos:

Ingenieria

Quimica

Conocimientos de fisica
Metrologia

Analisis de costos

Precios

De mercado

Equipos rotativos

Dinamica de fluidos
Equipos de medicion
Conocimiento de normas API
Conocimiento de materiales
Ingenieria de fluidos
Termodinamica
Interpretacion de planos
Formacion como instructor
Minero metallrgicos

Cuadro 15. Conocimientos identificados en el puesto de Ingenieros de ventas.
Fuente: Encuesta a Ingenieros de Ventas, 2011.

Los conocimientos fueron seleccionados tomando en cuenta toda la informacion
proporcionada por los ingenieros de ventas. De acuerdo con los datos, podemos
observar que no todos coincidian con la informacién, sin embargo esto se debe a que
atienden diferente segmento de mercado y los conocimientos difieren unos de otros.
Por lo tanto se consolidé la informacion de acuerdo con los temas proporcionados.
Esta informacion servira como base para los planes de capacitacion de los
vendedores.
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2. Habilidades

Concepto Frec. %
Vision de negocio 1
QOrganizacién
Tolerancia a la frustracién

62.5
56.25
56.25
56.25
56.25
43.75

37.5
31.25
31.25

25
25
18.75

* ¥ K X #*

Iniciativa
Negociacion
Toma de decisiones

Motivacion
Adaptabilidad
Planeacidn
Facilidad de palabra
Creatividad
Agresividad

R ARO[ NO © OO O

Cuadro 16. Habilidades identificadas en el puesto de Ingenieros de ventas.
Fuente: Encuesta a Ingenieros de Ventas, 2011.

Las habilidades fueron seleccionadas por estadistica de acuerdo a los siguientes
porcentajes: Vision de Negocio (62.5%); Organizacion 56.25%; Tolerancia a la
frustracion (56.25%); Iniciativa (56.25%) y Negociacion (56.25%). Solo se tomaron en
cuenta estas habilidades por ser las mas representativas para el puesto de acuerdo
con la encuesta realizada a gerentes y vendedores. Lo anterior nos indica que para
la gran mayoria de los ingenieros la visibn de negocio es fundamental para
desempenar el puesto de manera adecuada ya que esto le permitira tener un
desarrollo personal y el logro de objetivos de la organizacion.

3. Actitudes
Concepto Frec. %

* |Responsabilidad 15 935

* Compromiso 13 81.25

*|Vocacion de servicio 13 81.25

* |Honradez 8 50 ”
Determinacién 7 43.75 — 2808 N N ” ﬂ
Dinamismo 7 43.75 ofb"i‘o@‘*’&é@"é@& eobo_ %@oq o -
Optimismo 6 375 AT
Paciencia 6 37.5 « N <«
Entusiasmo 4 25
Eficiencia 3 18.75

Cuadro 17. Actitudes identificadas en el puesto de Ingenieros de ventas.
Fuente: Encuesta a Ingenieros de Ventas, 2011.

Las actitudes fueron seleccionadas por estadistica de acuerdo a los siguientes
porcentajes: Responsabilidad (93.5%); Compromiso (81.25%); Vocacion de servicio
(81.25%); Honradez (50%). Se eligieron por ser las mas representativas para
desempenar el puesto de acuerdo con la encuesta realizada a gerentes y
vendedores. De lo expuesto se observa que la mayoria indicé la responsabilidad
como una actitud fundamental para desempefiar el puesto satisfactoriamente.
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4. Responsabilidades

|Concepto Frec. %

‘Contactos externos 14 80-100 d

Politica de ventas 12 100 - n rl —
Documentos 14 80-100 @@cr f@ﬁ & ob"d ; o
Métodos y procedimientos 5 80-100 @‘_@“'J \\\\obe o°“°& + @*ﬁ
Suministro y materiales 9 60-80 < * _’\,d“(‘é

Cuadro 18. Responsabilidades identificadas en el puesto del Ingeniero de ventas.
Fuente: Encuesta a Ingenieros de Ventas, 2011.

Por estadistica se seleccionaron las principales responsabilidades en el puesto,
siendo las mas representativas el contacto externo (relacién con clientes); el
cumplimiento de las politicas de ventas, de los métodos y procedimientos del Area.
Asi como el resguardo de los documentos y materiales suministrados a los clientes.
Con estos datos podemos observar que se requiere de un personal con alto sentido
de responsabilidad y organizacion en sus actividades.

5. Riesgo de trabajo

Concepto Frec. %
Manejo de materiales toxicos = =2
! 10 62.5 s
Manejo de materiales corrosivos 10 62.5 . .
Enfermedad ocupacional 9 56.25 s e e . .
Manejo de materiales explosivos 6 375 )
Manejo de materiales inflamables 6 375 |"| )
Dafio de olfato ‘ g
5 31.25 .-}&D‘: ;‘Qa OG&,\ ;’D ,5&7}1 \‘@\ & \-z,‘p & D\bos .\;‘\"e
Quemaduras Graves & F & ST
4 31.25 Q\qy i"p oc'\o <,Q'+ @\\ (\oh » & @o" Qé{\a +© o“\c
& o > ¥ & & P
Quemaduras leves 4 31.25 B & & ,gﬁﬁ & o & é‘@a
= - 5 & &
Dafio de ojos & FE ¢ o
_ _ 4 31.25 o ‘p@ ‘ﬁ\e\" Qoi\o
Dafio de oidos 4 3126 &
Accidente automovilistico 2 125

Cuadro 19. Riesgos de trabajo identificados en el puesto de Ingenieros de ventas.
Fuente: Encuesta a Ingenieros de Ventas, 2011.

De acuerdo con la grafica podemos observar que aunque el 62% de los ingenieros
indicaron tener contacto con el manejo de materiales toxicos y corrosivos, se
considera que es un factor de riesgo dentro de las plantas de los clientes por los
diferentes procesos que manejan en ella. Asimismo, se puede observar que el
56.25% sefalé que la enfermedad ocupacional (stress) puede ser factor de riesgo
para la salud. Aunque solo el 12.5% indic6 que el accidente automovilistico es un
factor de riesgo, este dato debe ser tomado en cuenta por la empresa, ya que los
vendedores se trasladan de una empresa a otra y durante el traslado pueden ser
objeto de asalto, violencia, asi como de algun accidente automovilistico.
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6. Herramientas y Equipo de proteccion personal

Concepto Concepto
Automavil Lentes

Lap top Casco

Tablas de recomendacidn Zapatos de seguridad
Conexion Inhalambrica Overol

Calibrador Tapones para oidos

Herramientas

Instrumentos de medicion

Tablas de informacidn de apoyo

Vernier

Compaces

Manuales

Cuadro 20. Herramientas y Equipo de proteccion personal identificados en el puesto
de Ingenieros de ventas.
Fuente: Encuesta a Ingenieros de Ventas, 2011.

En lo que se refiere a las herramientas y el equipo de proteccion, podemos observar
que aunque no todos los ingenieros proporcionaron la misma informacion, de
acuerdo con las entrevistas realizadas y el trabajo de observacion en las areas, se
percibié que es necesario que cuenten con todos los recursos y equipo de proteccion
indicados en la grafica para que realice sus funciones adecuadamente.

7. Tipo de Trabajo

Concepto

1. Jornadas largas de trabajo

2_Trabajo bajo presion y stress.

3. Los materiales para instalar son pesados

4. Los viajes son largos y constantes

5. Eltrabajo en campo es bajo condiciones ambientales incomodas.

Cuadro 21. Tipo de trabajo identificado en el puesto del Ingeniero de ventas.
Fuente: Encuesta a Ingenieros de Ventas, 2011.

El tipo de trabajo fue seleccionado tomando en cuenta toda la informacion
proporcionada por los vendedores, posteriormente se consolidaron los datos con
actividades similares y se concentré en una sola base. Esta informaciéon dio como
resultado que el trabajo es semi pesado, porque aunque se realizan actividades
intelectuales, también tienen que trabajar bajo condiciones ambientales inseguras y
cargar los materiales que se deben instalar en las plantas. Esta informacion es muy
importante para seleccionar a una persona que sea 100% saludable que realice la
actividad de manera productiva.
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Estas graficas fueron las mas representativas, sin embargo toda la informacion que
arrojo la matriz de datos, fue analizada y concentrada en el perfil de puestos.

6.1 Propuesta de Perfil de Puesto
Basados en los resultados mostrados, se elaboré la propuesta de perfil de puesto del
Ingenieros de Ventas:

PERFIL DE PUESTO
INGENIERO DE VENTAS

Descripcién del puesto

a) Datos generales

Nombre del puesto : Ingeniero de ventas

Area: Direccién Comercial

Fecha de la descripcion Julio 25, 2011

Edad minima: 23 anos

Edad maxima: 49 anos

Edad recomendada: Entre 30 y 40 anos

Estado civil:

Soltero () Divorciado () Casado () Indistinto ( X))

b) Formacién académica

Tipo de formacién que se requiere como base para que el ocupante sea capaz
de dar un rendimiento completo.

Nivel: Licenciatura
Areas afines:

Ingenieria Quimica, Mecanica, Industrial

c) Definicion del puesto del Ingeniero de Ventas:

Promover y vender los productos y servicios que la compaiia tiene en su
portafolio; ademas de recomendar y asesorar a los clientes en la mejor
opcion. Buscar oportunidades de negocio, dar seguimiento a proyectos,
desarrollar a clientes nuevos y cautivos. Recabar los datos para recomendar
productos con la finalidad de que su proceso sea mas confiable y seguro. Visitar
a los clientes para satisfacer sus necesidad de ingenieria de sellado y realizar
servicio postventa.
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d) Actividades a desarrollar

Actividades ordinarias

Actividades periddicas

Visitas a clientes

Elaboracion de cotizaciones

Inventarios

Seguimiento a érdenes

Instalaciones de sellos

Trabajo administrativo

Platicas y Cursos

Traslados de un lugar a otro

Confirmacion de pedido

Ingreso de ordenes de venta

Atender reclamaciones

Seguimiento a cotizaciones

Seguimiento a cobranza

Planificacion de visitas

Revision de equipo y censo

Identificaciéon de clientes nuevos

Analisis de fallas

Entrega de material al cliente

Revision de facturas

Elaborar reportes

Envio de valija

Llamadas telefonicas

Elaboracion de propuestas

Atencion a requerimientos de
clientes

Seguimiento a entregas

e) Tipo de trabajo

Variado ( X) Intelectual ( )

Fisico ( ) Rutinario ( )

El trabajo variado implica que la actividad diaria requiere de esfuerzo

Intelectual vy fisico.

Especificacion del puesto

a) Formacion

Es la formacion especifica de tipo profesional que deben ser del dominio del

ocupante y sin los cuales es imposible el rendimiento eficaz.
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1. Conocimientos

Formacion técnica requerida: Naturaleza y alcance de los conocimientos Técnicos

requeridos por el puesto.

1.1. Conocimientos basicos

Concepto

Alto

Medio

Bajo

Ingenieria

Fisica

Quimica

Mecanica

Equipos de medicion

XXX |[X|X

1.2. Conocimientos especificos

Concepto

Alto

Medio

Bajo

Analisis de Costos

Precios

Equipos Rotativos

Dinamica de Fluidos

Norma API

Termodinamica

Materiales

De Mercado

Minero Metalurgicos

Formaciéon como Instructor

XXX XX XX | X[ XX

2. Habilidades

Naturaleza y alcance de las cualidades que debe poseer el vendedor esta
relacionada con las habilidades o conjunto de capacidades y destrezas que
necesita tener para desempenar adecuadamente sus funciones
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2.1. Habilidades Basicas

Concepto

Definicion

Alto

Medio

Bajo

Confianza en si
mismo

Es el convencimiento de que uno
es capaz de realizar con éxito una
tarea o0 elegir el enfoque
adecuado para resolver un
problema.

Comunicacién

Es la capacidad de estuchar
hacer preguntas, expresar
conceptos e ideas en forma
efectiva, exponer aspectos
positivos. Es la capacidad para
escuchar al otro y comprenderlo

Auto
disciplinado

Tener la capacidad de realizar
algo sin necesidad de ser
controlado o supervisado por
otras personas.

2.1.2. Procesos Intelectuales.

Concepto

Definicion

Alto

Medio

Bajo

Observacion

Consiste en examinar
intencionalmente, mediante los
sentidos, una situaciéon u objeto
del mundo que nos rodea, para
averiguar hechos o aspectos de
la situacion o fenbmeno.

Razonamiento

Capacidad y agilidad actual del
sujeto para establecer lazos entre
diversos elementos y descubrir
las relaciones existentes en el
seno de conjuntos complejos.

Memoria

Facilidad para retener y reintegrar
datos a la memoria asociandolos
con ideas que guardan relacion
con ellos o asociandolos a
imagenes relacionadas con ellos.

Lenguaje

Capacidad para comprender la
informacion a partir de la
organizacion linguistica de la
misma
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Concepto

Definicion

Alto

Medio

Bajo

Atencion -
Concentracion

Capacidad para focalizar los
sentidos y centrar la atencion
voluntariamente sobre un objeto o
una actividad que se esta
realizando dejando fuera de
atencion hechos que ocurren
alrededor o sonidos y ruidos del
ambiente.

Capacidad de
analisis —
sintesis

Método de comprensién que parte
enfocando el todo para terminar
descomponiéndolo en sus partes
basicas para luego ver la relacion
entre dichas partes.

2.2.

Habilidades especificas

Concepto

Definicion

Alto

Medio

Bajo

Vision de
negocio

Actitud que muestra una persona en
base a las expectativas de
crecimiento y desarrollo personal y el
logro de objetivos de una
organizacion ;A donde quiere
llegar?

Organizacion

Es el acto de coordinar, disponer y
ordenar los recursos disponibles
(humanos, fisicos y otros) y las
actividades necesarias, de tal
manera, que se logren los fines
propuestos.

Tolerancia a la
frustracion

Indica una persona que soporta
adecuadamente las acciones
frustrantes, capaz de comprender los
fracasos (aunque sean
provisionales) y que no personaliza
demasiado las situaciones en que se
ve implicada.

Iniciativa

Actitud independiente para comenzar
o proponer trabajos, planes o formas
de accion.

Negociacion

Habilidad para pactar o convenir
situaciones diversas cubriendo
prioridades en intereses propios.
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1. Actitudes

Es el conjunto de respuestas que el vendedor manifiesta cuando se encuentra
ante determinadas personas, situaciones, lugares y objetos. Por tanto, las
actitudes positivas constituyen una de las mas importantes cualidades que el

vendedor debe tener.

1.1. Actitudes basicas

Concepto

Definicion

Alto

Medio

Bajo

Motivacion

Son los estimulos que mueven a la
persona a realizar determinadas
acciones y persistir en ellas para
su culminacion

Receptividad

Implica a una persona con buenas
cualidades empaticas y con
posibilidades de adaptacién rapida
y facil a situaciones y personas
diferentes.

Cordialidad

Capacidad para mantener un trato
amable y amistoso con los
clientes.

1.2. Actitudes especificas

Concepto

Definicién

Alto

Medio

Bajo

Responsabilidad

Capacidad para mantener un
balance entre las obligaciones
personales y profesionales vy

cumplir con las tareas.

Compromiso

Capacidad para sentir como
propios los objetivos de la
organizacion y cumplir con las
obligaciones profesionales y
organizacionales

Vocacion de
servicio

Demostrar sensibilidad por las
necesidades o0 exigencias que un
conjunto de clientes pueden
requerir en el presente o en el
futuro.
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Implica ser una persona integra, X
recta, incorruptible y leal. Aspectos
indispensables para mantener una
buena imagen tanto al interior de la
empresa como en el mercado.
Honradez
3. Idiomas

Idiomas requeridos: Aquellos que son imprescindibles para el correcto desempefio
del puesto. Nivel de dominio necesario.

X |Inglés Francés Aleman Otros

Nivel () Pleno dominio en conversacion técnica y de negocios
Requerido: () Dominio alto para la interaccion profesional

( X) Manejo medio. Lectura y comprension general

() Manejo elemental

b) Experiencia requerida para el puesto:

Minimo 1 afo en el area de Ventas.

1. Grado de desarrollo de la experiencia necesaria para el puesto:

Alto Mediano X Bajo Sin
Desarrollo desarrollo Desarrollo Experiencia

c) Responsabilidades

1. Responsabilidad general

Responsabilidades: Se refiere al compromiso que el ocupante tiene en el puesto,
ademas del trabajo normal y de sus atribuciones:

Politica de Ventas
Contactos externos
Documentos

Métodos y procedimientos
Suministro y materiales
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2. Relaciones

Relaciones : Tipo, frecuencia y alcance de las relaciones interpersonales que el
candidato debe haber desarrollado o debe tener aptitudes para desarrollar el

puesto:

Relaciones humanas (interpersonales)

Relaciones con clientes (vocacion de servicio)

Relaciones internas
Relaciones publicas

3. Requerimientos del entorno y otros factores

Caracteristicas que debera poseer el candidato para enfrentarse con éxito al
entorno social donde debera desempefiar su funcién.

Actitudes para Actitudes para Actitudes para adaptarse

adaptarse al Jefe: adaptarse a los clientes |a los compaferos vy
mas frecuentes e | colegas:
importantes:

. Leal . Confiable . Confiable

. Puntual . Organizado . Trabajo en equipo

. Confiable . Responsable . Respetuoso

. Organizado . Servicial . Honesto

4. Mando

Numero de subordinados directos del puesto:

Ninguno

5. Equipo de proteccion personal y herramientas

Herramientas

Equipo de proteccion personal

Automovil

Laptop

Conexion inalambrica
Calibrador

Instrumentos de medicién
Tablas de informacién de apoyo
Vernier

Compases

Manuales

Lentes

Casco

Zapatos de seguridad
Overol

Tapones para oidos
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1. Condiciones de trabajo

Se refiere a las condiciones ambientales del lugar donde se desarrolla el
trabajo y sus alrededores, que pueden hacerlo desagradable, molesto o sujeto
a riesgos, exigiendo al ocupante del cargo una fuerte adaptacion para
mantener su productividad y rendimiento en el desempefio de sus funciones:

a. Clase de trabajo — Semi pesado.

Las Jornadas de trabajo son largas.

Trabajo bajo presién y estrés

Los materiales para instalar son pesados

Los viajes son largos y constantes

El trabajo en campo es bajo condiciones ambientales incbmodas.

b. Ambiente de trabajo

Las actividades se desarrollan principalmente dentro de la planta de los clientes,
ejerciendo su labor principalmente en el area de mantenimiento y lo que se
complementa con trabajo de oficina para la preparacion de propuestas a los clientes.

c. Riesgos

Manejo de materiales toxicos
Manejo de materiales corrosivos
Manejo de materiales explosivos
Manejo de materiales toxicos
Enfermedad ocupacional
Traslado a las empresas.
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Conclusiones:

A continuacidn se mencionan las conclusiones registradas en el presente estudio,
que muestran areas de oportunidad e invitan a realizar actividades importantes en la
organizacion:

e Con el perfil de puestos actualizado, existira un beneficio tangible para la
empresa, ya que es mas completa y veraz que la actual. Permitira una seleccién
mas adecuada para el puesto de Ingenieros de Ventas, un puesto clave que se
debe tomar en cuenta para el éxito de la fuerza de ventas. Este instrumento
también permitira la unificacion del proceso de seleccion para las sucursales que
se encuentran en el interior de la Republica Mexicana.

e Se logro confirmar que las técnicas que se utilizaron en la investigacién para la
recopilacion de datos del analisis de puesto fueron efectivas, ya que se
identificaron los requisitos necesarios del puesto para que las actividades se
realizaran adecuadamente. Toda la informacion se integré en un instrumento de
recoleccion denominado Matriz de Datos; la elaboraciéon de dicha matriz fue
efectiva ya que facilitdé la interpretacion de la informacién y de esta manera
obtener un resultado eficaz. La implementacion de estos instrumentos en el area
de Recursos Humanos debe ser tomada en cuenta por los Psicologos, ya que
deben identificar cual es la necesidad de la empresa y su situacién real con el fin
de que el estudio a realizar sea de utilidad para el logro de sus objetivos.

o A través del analisis de puesto, se registraron las actividades diarias que realiza
un Ingeniero de Ventas y las horas que dedica a cada una de ellas. Con esta
informacion se pueden identificar tiempos y movimientos, informacién que le
permite al area de Recursos Humanos hacer una valuacion de puestos, asi como
un ajuste de sueldos de acuerdo con las jornadas de trabajo identificadas.

e Se identificaron los conocimientos, las habilidades y actitudes que debe poseer el
Ingeniero de Ventas, competencias que deben conocerse para que la seleccion
del candidato sea la adecuada y su desempefio sea altamente efectivo en la
empresa. Conocer dichas competencias, permitira al area de recursos humanos
que el programa de capacitacion de los ingenieros de ventas sea la adecuada a
sus necesidades.

e El analisis de puesto permitié también identificar los principales riesgos a los que
se enfrenta un ingeniero de ventas en la realizacién de sus actividades, de esta
manera la compaiia tendra la posibilidad de desarrollar politicas y Programas de
capacitacion en salud y seguridad y evitar cualquier riesgo de trabajo. De igual
manera estara cumpliendo con la ley de Salud y seguridad en el trabajo.

e Se elabor6é una guia con la estructura de la entrevista para ser utilizada en el

proceso de seleccion de personal de la empresa, con el fin de evaluar los datos
obtenidos en el perfil de puesto.
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e EIl papel del psicélogo en esta investigacion es fundamental ya que existe la
posibilidad de que organice las actividades de la empresa de una manera mas
eficaz, asi como utilizar esta informaciéon para mejorar los sistemas de trabajo en
programas de capacitacion, seleccion de personal y valuacion de puestos.

e Podemos concluir que las empresas y los psicélogos laborales tienen que buscar
ser altamente competitivos en la busqueda nuevas herramientas que le permitan
estar en la vanguardia y genera ganancias a la empresa, por lo tanto conviene
seguir invirtiendo en la implementacion de nuevas herramientas para la seleccidn
de los futuros Ingenieros de ventas.

Esta investigacion presenta una actualizacion del perfil de puesto con el enfoque
directo de las 3 areas de Ventas: Iniciativa Privada, PEMEX y OEM’S, con
informacion mas real sobre el perfil de Puesto del Ingeniero de Ventas.

Recomendaciones

La propuesta que podria surgir para posteriores investigaciones y que contribuirian a
la generalizacion de los resultados obtenidos en la presente investigacion, serian los
siguientes:

e Aplicar una bateria de pruebas para conocer la personalidad, valores e intereses
de los ingenieros de ventas, con base al perfil realizado.

e Determinar las principales caracteristicas de personalidad, a partir de la bateria
de pruebas psicolégicas de los Ingenieros de ventas con mayor productividad,
para que sirva como una guia adicional durante el proceso de seleccion de
personal.
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Anexo 1
Analisis de Puesto

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacién para realizar un analisis de
puesto, por lo que agradeceremos sirva contestar la informacién solicitada con veracidad.

Nombre del Puesto:

Edad:

1.- Informacién General

A.- Area

C.- Jefe Inmediato

C.- Reporta ademas a

D.- Jornada laboral

E.- Afios de experiencia en el puesto:

2.- Descripcion Genérica del Puesto. Describa brevemente en qué consiste su trabajo y que
finalidad tiene.

3. Descripcidn especifica:
a. Qué actividades diarias y constantes realiza en su puesto?

Hrs. Aprox.

b. éQué actividades periodicas realiza en su puesto?

Horas Frecuencia (a la semana)




c. Supervision
(Realiza en su puesto alguna supervision de personas?

d. Equipo
(Qué equipo personal es necesario para realizar su trabajo?

e. Herramientas
(Qué herramientas necesita para realizar sus actividades?

4.- Requerimientos para ocupar el puesto. Exige el puesto algtn requisito a cerca de:

a. Caracteristicas fisicas:

b. Caracteristicas personales:

§ Sexo: § Est. Civil:

§ Edad:

c. Conocimientos.
Indique que conocimientos son necesarios para el correcto desempefio de su trabajo. (Los
conocimientos tienen que ver con el saber (nociones académicas, técnicas e intelectuales).

d. Habilidades

¢Marque con una “X” 5 habilidades que son indispensables para ocupar el puesto de Ingeniero
de Ventas.

Adaptabilidad Agresividad
Creatividad Iniciativa
Organizacion Facilidad de palabra
Motivacion hacia el trabajo Negociacion
Planeacion Toma de Decisiones
Tolerancia a la frustracion Vision de Negocio

Otro:




e. Cuél es la Preparacion Académica requerida para este puesto:

f. Marque con una “X” 5 actitudes que son importantes para desempefiar su trabajo.

Compromiso Entusiasmo
Vocacién de servicio Dinamismo
Responsabilidad Honradez
Determinacién Paciencia
Optimismo Eficiencia
Otro:

g. Marque con una “X” la Clase de trabajo que realiza

§ Ligero () § Semi pesado ()

§ Pesado () § Muy pesado ( )

Porqué?

h. Resultante en fatiga

§ Cuerpo ( ) § Brazos ( )

§ Piernas ( ) § Dedos ( )

i. Indique el tipo de trabajo que realiza :

§ Rutinario

—
~

§ Intelectual ( )

§ Variado ( ) § Fisico ( )




j- Indique el grado de responsabilidad que tiene en su puesto:

Bastante
5

Mucho
4

Regular
3

Poco

Muy poco
1

Sobre materiales y suministro

Sobre métodos y
procedimientos

Sobre documentos

Por manejo de dinero

Por contactos externos

Planos y Disefios

Politicas de ventas

5. En qué porcentaje existen riesgos, enfermedades o accidentes en su actividad laboral?

0%

20%

40%

60%

80% | 100%

Quemaduras Graves

Quemaduras leves

Dafio de ojos

Daiio de oidos

Daiio de olfato

Manejo de materiales explosivos

Manejo de materiales inflamables

Manejo de materiales toxicos

Manejo de materiales corrosivos

Enfermedad ocupacional




Otro ¢Cuales?

Datos sobre la Elaboracion

Fecha:

Nombre del trabajador:

Gracias por su participacién



Anexo 2

CUESTIONARIO

Nombre:

Cargo que ocupa:

1. ¢Cuales son las funciones de un Ingeniero de ventas?:

2. ¢Cuales son las principales tareas del Ingeniero de Ventas?
a) Cotidianas:

b) Ocasionales:

c) Periddicas:

3. Cuales son los objetivos de estas tareas?:

4. Cual es el objetivo final del puesto?:

5. Describa los requisitos fisicos que exige la correcta relacion de las
tareas:




6. Describa los conocimientos que se deben tener para la realizacion de la
venta (Los conocimientos hacen parte de su base técnica y tienen que
ver con el saber, (nociones académicas e intelectuales que son
necesarias para el ejercicio de su funcion)

7. ¢Que habilidades considera debe tener el Ingeniero de ventas?
(Las habilidades estan relacionadas con el saber hacer, es decir, con
sus destrezas y capacidades en determinado campo).

8. ¢Que actitudes? (Las actitudes mantienen una estrecha relacion con el
querer hacer, con la disposicion e iniciativa que muestre frente al
desarrollo de sus actividades).

9. ¢Qué experiencia debe tener un trabajador para realizarlas?

10. ¢ Qué métodos y/o técnicas debe conocer?

11. ¢ Qué tipo de formacién necesita?:

12. ¢ Como podria mejorar la realizacion de estas tareas?:

13. ¢ Cuales son las responsabilidades directas sobre las herramientas de
trabajo?




14.; Cuales son sus responsabilidades directas ante un fallo o error?

15. ¢ Qué material y herramienta debe utilizar en su trabajo?

16. s Estan actualizadas o deben modernizarse?

17.A su juicio ¢Qué es lo que se deberia mejorar en la realizacion del
trabajo del Ingeniero de Ventas?

18. ; Como podria mejorar en sus conocimientos, técnica, formacion etc.?




Anexo 3

PROGRAMA DE TRABA.

O 2011 (PLANEA

DO)

Actividades

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana
11213 11213 1 (23 11213 11213 11213 11213 11213

1. Presentacion de la propuesta a la Direccidn

P
1.1. Entrevista con el Director E
1.2. Presentacion a las 3 dreas de Gerencias de Ventasyla] p
Gerencia de Recursos Humanos. E
P
2. Elaboracion del Plan de Accién E
P
3. Presentacion del Plan de Accidn E
4. Campaia de informacion
4.1. Recorrido de las instalaciones (fotos) P
E
4.2. Presentacion del analista durante el recorrido P
E
5. Ejecucion del plan de Accidn
P
5.1. Entrevista con los gerentes de ventas E
5.2. Aplicacidon del cuestionario a los Ingenieros de las P
sucursales E
5.3. aplicacién del cuestionario a los Ingenieros de Ventas P
de la zona metropolitana E
P
6. Recopilacién de la informacién E
P
7. Analisis y Resultados de la informacion E
P
8. Presentacién del disefo E
Planeacion de las actividades P
Ejecucién de las actividades E




Anexo 4

PROGRAMA DE TRABAJO 2011 (EJECUTADO)

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana
Actividades 1({2)13]4 1({2)13]4 112|134 1(2]3]4 1(2]3]|4 112(3(4 112(3(4 112(3

1. Presentacion de la propuesta a la Direccidn

1.1. Entrevista con el Director

1.2. Presentacidn a las 3 4reas de Gerencias de Ventasyla] p |

Gerencia de Recursos Humanos.

2. Elaboracién del Plan de Accién

3. Presentacién del Plan de Accion

4. Campafia de informacion

4.1. Recorrido de las instalaciones (fotos) P

4.2. Presentacion del analista durante el recorrido

5. Ejecucién del plan de Accién

5.1. Entrevista con los gerentes de ventas

P
5.2. Aplicacién del cuestionario a los Ingenieros de las “

sucursales

5.3. aplicacion del cuestionario a los Ingenieros de Ventas “

de la zona metropolitana

6. Recopilacién de la informacién

7. Analisis y Resultados de la informacion

8. Presentacion del diseno

Planeacidn de las actividades

= -



Anexo 5

PLAN DE ACCION

1 Presentacion del Proyecto a la Direccion Comercial Sala de la Direccién 20 de enero del 2011 |Presentacion de Power Point
2 Entrevista con los Gerentes de Ventas En la oficina de cada Gerente Lunes - viernes Con cue'stlona'rlo y
Entrevista mixta
Aplicacion de Cuestionario a los Ingenieros de Ventas . Enviando cuestionario por
3 En cada sucursal Lunes - viernes .
de las Sucursales correo electrénico
Aplicacion de cuestionario a los Ing. De Ventas de la . . Entregando el cuestionario
4 X En sus areas Lunes - viernes
Zona Metropolitana personalmente
L . Lo < En los lugares en donde se . integrando la informacion en
5 Recopilacion de informacion por areas . Lunes - viernes .
llevé a cabo una matriz de datos
6 Analls'ls de la informacién del cuestionario del Oficina de Ventas Sabados Matriz de datos
Ingeniero de Ventas
7 Analisis de la informacion del cuestionario del Gerente Oficina de Ventas Sabados Matriz de datos
de Ventas
A través de la matriz de
8 Resultados (Perfil de Puesto final) Oficina de Ventas Sabados Ingeniero de Ventas y del
Gerente de Ventas
9 Presentacion del Disefio del Perfil de Puesto del Sala de la Direccién Lunes Presentacion y carpetas

Ingeniero de Ventas

ejecutivas




Anexo 6

Nombre del Gerente

Afos en el
puesto

Funciones del Ing. De Ventas

Moisés Martinez

Promover y vender los productos y
servicios que JC tiene en su portafolio,
ademas de recomendar ya sesorar
nuestros clientes en la mejor opcion

Manuel Chavez

15

Resolver las necesidades del cliente en
base a nuestros servicios y con los
productos que la compaiiia ofrece.

Carlos Meza

Lograr el presupuesto de ventas basado en
dar servicio al cliente, cotizar
oportunamente selecciones adecuadas
apoyo al cliente en campo.

Joel Gomez

Distribucidon del producto, seleccionar el
producto, instalar el producto,
comercializar el producto.




Atender los requerimientos del cliente,
recopilar informacién para la seleccién de
Victor compean 5 sellos y cotizar.




Cotidianas

Ocasionales

Elaborar propuestas

Censos de equipos

Elaborar programa de visitas

Elaboracién de cotizaciones

Registros de gastos

Cotizaciones

Tomar cursos

Visitas

Participar en proyectos de la compaiiia

Asesoria técnica

Traer ventas a la organizacion,

Apoyo al cliente en la instalacidn

Cotizar

de sus sellos

Procesar pedidos

Gestionar las cuentas

Formular contratos coporativos

Ingresar érdenes al sistema

Atender reclamaciones

Contestar solicitudes de informacidén

Proporcionar satisfaccion al cliente

Servicio

Prepara cotizaciones y visitas

Instalar los productos entregados







MATRIZ DE DATOS DE

Objetivo del puesto Requisitos fisicos
Periddicas
Reportes mensuales
Elaborar market share de su zona Buena presentacion

Establecer un vinculo con el
cliente y la empresa que

garantice la comunicacion

efectiva y la solucién de
problemas

Elaborar reportes MAR/WEEKLY Sano

Traer 6rdenes de compra ala
compaiiia

Reporte de Ventas, MAR. Buena presentacion

Superior a 30 afios

Contribuir al logro del

resultado profit y satisfacicon

del cliente y objetivos
globales de la organizacion.

Reportes internos Los esfuerzos necesarios

TTCpPOrar mimoTTITTocToTT poara

reuniones para instalar un sello

Visitas corporativas

Llegar a la cuota de ventas

Capacitacion al cliente. Fisicamente sano




Cumplir con el objetivo anual
de ventas




' ANALISIS DE PUESTO (1)

Conocimientos Habilidades Actitudes

Ingenieria de sellado y equipos rotativos

Técnicas de ventas

Comunicacion, saber Servicio al cliente, compromiso

escuchar, ser creativo, por el logro de objetivos,
autodisciplinado, facilidad determinacioén, valor,
de palabra y empatia dinamismo, responsabilidad
Conocimientos de ingenieria
Conocimientos de portafolio de productos
tecnicas de ventas Orientado a resultados,

comprometido, facilidad de | Responsabilidad, honestidad,

palabra, tolerancia a la ambicioso, hombre de

frustracion, autodidacta. crecimiento

Conocimiento de procesos industriales

Facilidad de palabra,

Conocimientos aritméticos o .
habilidad para relacionarse
Medicion con superiores,
. . . extrovertido, buena
Manejo de equipo de cémputo L ) o ) )
comunicacion, puntualidad, Servicio al cliente, actitud

constancia, perseverancia | mental positiva, observadora.

Conocimientos técnico-Comerciales

Interpersonales

Negociacion, habilidades
tecnicas-mecaénicas, Positiva, creativa, de cambio,
enfoque al cliente. optimista. Buena memoria

De sellos

Cartera de clientes

Equipos relacionados con los




- Manejo de herramientas de
sellos mecanicos.

medicion, Computacion, | Buena memoria, capacidad de
inglés analisis y Sintesis




Experiencia

Métodos y/o técnicas

Tipo de Formacion

De ventas

Planeacion

Control de proyectos

muiInr 1T id UcCiSiorn Uc

personas

Ingenieria mecdanica

Ingenieria Industrial

En equipo rotativo

En ventas técnicas

Técnicas de ventas

Proceso de manufactura

Ingenieria

En sellado
Fluidos

Procesos industriales

Técnicas de ventas

Ingenieria Quimica,
Mecanica

Industrial

En el 4rea comercial.

Negociacion, superacion

Ingenieria con Administracion

En equipos de bombeo

Hidraulica basica

Técnicas de Ventas

Ingenieria







Responsabilidad sobre
las herramientas

Material y
Herramientas

Mejoras al puesto

Total 100%

Equipo de medicion,
transporte

Mejorar el perfil de puesto

Cuidar su buen
funcionamiento en:
computadora, celular,
automovil.

Automovil, computadora,
laptop, calibrador, compds
de interiores

Una mejor actitud de
servicio

Laptop, automovil, celular,
vernier, calibrador,
compas de interiores y
exteriores e indicador de
caratula.

Puntualidad, trato al
cliente, enfoque al servicio

Dar mantenimiento vy
reemplazarlas

PC, automavil,
herramientas de talleres

Hacer todo lo posible para
que el tiempo en
actividades comercales
aumente.




Guia de seleccion de
Cuidar y hacer un buen uso sellos, equipo de
de cada una de ellas medicién, computadora. mayor Capacitacion.




Anexo 7

Nombre del Ing. anos de Descripcion e:
Ventas Edad | experiencia Area Descripcion genérica del puesto Tareas diarias
Actividad horas al dia
1 (2)|3]|4] +5
Identificacidon de nuevos clientes X
Cotizaciones X
Promover y vender los productos y servicios [Seguimiento X
ue JC tiene en su portafolio, ademas de
g P e Entregas X
recomendar ya sesorar nuestros clientes en la
Jose Luis Martinez 23 1 IP mejor opcion
Visita a clientes X
Cotizaciones X
Seguimiento a OC X
Desarrollo de clientes, servicio post venta, . L
o Seguimiento a cotizaciones X
promover los productos, para crecimiento en
Ricardo Espinoza 27 5 IP ventas clientes nuevos y cautivos
visita a clientes X
Revisar correos X
Reportes X
Visita a clientes para satisfaccién de sus o
) Cotizacion X
necesidades en lo que respecta a sellos
Juan Ramon Tellez 31 3 IP mecanicos, coples, empaquetaduras Elaboraciéon de propuestas X
Cotizar X
Visitar a clientes X




Seguimiento a proyectos trabajo en sitio de

Seguimiento de ordenes

Emerson Silva 32 4 meses OEMS ventas para lograr ordenes de compra
Cotizaciones
Ingreso de pedidos
Visita a clientes
Buscar nuevas oportunidades de mercado, ..
o oo o Soporte técnico
seguimiento de proyectos, cotizaciones, visitas
Juan Gallardo 30 3 OEMS a clientes Seguimiento en planta
Visitas a clientes
Hacer y enviar cotizaciones
Analisis para cotizar
Visitar clientes, promover linea de sellos - .
. Seguimiento a cotizaciones
mecanicos, coples y empaquetaduras. (hacer
Carlos Cuellar 52 26 IP cotizacion y concluir visitas) Conseguir info, para cargar érdenes
Visita a clientes
Carga de érdenes de compra
Seguimiento a érdenes
o . L Cotizaciones
Visitar clientes para ofrecerle servicio integral
Jorge Osorio 32 1 IP en sellos mecanicos para equipos rotativos |Llamadas telefdnicas
promover los productos
comercializar los productos
Promover y comercializar los productos de JC
Dionisio Garcia 49 25 PEMEX en PEMEX zona Tula

Elaboracién de cotizaciones

Carga de érdenes-seguimiento




10

11

12

13

14

Recabar los datos para recomendar productos,
enviar propuestas, dar seguimiento a los
mismos, cargas pedidos y realizar labores de

Atencidn a requerimiento de clientes

Visitas a clientes

Rene Mendoza 46 6 IP servicio postventa Elaboracién de reportes
Coordinar cursos con clientes
Encargado de atender zona minera, dar Apoyo en el manejo de oficina
seguimiento a proyectos mineros, asesoria y L
S . . Cotizaciones
capacitacion a todos los clientes y visitas
Luis Cervantes 37 12 IP técnicas en campo. Carga de érdenes
Visita a los usuarios
Visita a las areas de operacidn
Ventas de todos los materiales John Crane a )
. - . Manejar (traslado de un lugar a otro)
Petroquimica Pajaritos, Petroquimica Morelos y
Jose Angel Gordon 32 31/2 PEMEX Petroquimica Cosoleacaque Trabajo administrativo
Visitar a clientes
Promocionar los productos de JC, ademas de |Enviar cotizaciones
seleccionar el producto que brinde las . .
- e Revisar e-mail y reportes
condiciones de sellado de cada aplicacion gjue
Francisco Torres 25 3 IP requiere
Cotizaciones
Cargar drdenes
., o . Visita a clientes
Elaboracién de cotizaciones, seguimiento a
Rene Rojas 31 4 IP drdenes de compra y servicio al cliente.
Dar una solucién a la problematica que Visita a clientes
presenta o tiene alguno de nuestros clientes, la [Revision de pendiente y seguimiento
cual podemos dar mediante los productos que . L
. . . Elaboracion de cotizaciones
manejamos (fabricamos) con la finalidad de
Ivan Resendiz 26 1 afo IP que su proceso sea mas confiable y seguro [Carga de érdenes

Cotizaciones

Checar volumenes de venta




15

16

Planificacién de visitas X
o .. |Dar precios X
Comercializacidén de productos de la compaiiia,
Fabio Rosales 55 14 IP dando un servicio postventa Visitas a clientes X
Cotizaciones X
Seguimiento a proyectos X
Visitas a clientes X
Coordinar esfuerzos del equipo y encaminarlos
a la forma mas inteligente para el logro de los
Andres Guarneros 31 5 OEMS objetivos
anos de Descripcion e:
Nombre del Ing. Venta] Edad | experiencia Area Descripcion genérica del puesto Tareas diarias
Actividad horas al dia
Elaboracion de cotizaciones 2.5
o Identificacion de clientes nuevos 1
Promover y vender los productos y servicios o )
gue la compaiiia tiene en su portafolio; Seguimiento a ordenes 2.5
ademas de recomendar y asesorar a nuestros Visitas a clientes 4
p3-49 afiog 1ano 3 areas clientes en la mejor opcion. Buscar Entregas 1
oportunidades de negocio, dar seguimiento a [Cargar ordenes de ventas 2
proyectos, desarrollar a clientes nuevosy |Revisar correos 1.5
cautivos. Recabar los datos para recomendar |Seguimiento a cotizaciones 1.5
productos con la finalidad de que su proceso |€laborar reportes 1
sea mas confiable y seguro. Visita a clientes |Llamadas telefonicas 1
para satisfacer sus necesidad de ingenieria de JAtencién a requerimientos de clientes 1
sellado y realizar servicio postventa. Trabajo administrativo 2
Coordinar cursos con clientes 1
Traslados de un lugar a otro 2
Planificacién de visitas 1







MATRIZ DE DATOS DE ANALISIS DE PUESTO DEL INGE

specifica herramientas y Equipo de Caracteristicas personales
Tareas periddicas Supervisién Proteccion Sexo | Edo. Civil | Edad Conocimientos
Frecuenciaala
Actividad Horas semana

1(2(3(4
Instalaciones 5 X
Platicas/cursos 4 X

Equipo de seguridad, muestras conocimiento de mercado, areas de
ninguna medicion Indistinto Indistinto Indistinto ingenieria, costos, precios

Entrega de material 4 X
Toma de inventarios 1 X

auto, computadora, celular, tablas

de recomendacidn, equipo de sellos mecanicos, equipos rotativos,
ninguna medicion Indistinto Indistinto Indistinto dinamica de fluidos
Inventarios 2 X
Confirmacién de pedido 1 X
computadora, herramientas de equipos de medicidn, conocimientos
ninguna medicion indistinto indistinto indistinto de fisica, metrologia, quimica

Atender reclamaciones 4 X




conocimiento de normas api nace
asme, de materiales, de dibujo técnico,

ninguna laptop auto Indistinto Indistinto Indistinto de bombas
Control de Inventarios
NO conexién inhalambrica de red
Seguimiento a entregas
Seguimiento a cobranza
Entrega de material
Toma de inventarios o .
experiencia en el ramo de 3 a 5 afios,
NO LAPTOP indistinto casados 24 a 65 | conocimientos de ingenieria mecanica
instalacion
censos
Reportes
computadora, calibrador, llaves, Termodinamica, interpretacion de
(herramientas) Indistinto Indistinto Indistinto planos, ingles
Ensamble de sellos
Instalacidn de sellos
Laptop, calibrador, instrumentos de
medicidn, overol, zapatos de
seguridad lentes, tapones auditivos,
NO casco, mascarilla Indistinto indistinto indistinto conocimientos de ingenieria

Levantamiento de datos

Elaboracién de propuestas




Impartir capacitacion 2
Analisis de fallas 1 . . . o .
computadora portatil, vernier, Bases de ingenieria/formacion como
compaces indistinto Indistinto Indistinto instructor
Laptop, automovil, celular, verniery 30-40
No compas Masculino Casado afios Conocimientos minero-metalurgicos
Censo y monitoreo 2
Instalacion de sellos 2
Curso de sellos mecanicos, curso de
No Vernier, compas de medicidn etc. | masculino casados Indistinto | coples metastream, analisis de fallas
Reportes 1
Seleccidn de sellos mecaniocos,
analisis y modo de fallas, ensamable y
Vehiculo, muestras de sellos, desensamble de sellos, planes API,
No herramienta Indistinto Indistinto Indistinto | productos flexibox, sealol, John Crane
Revisién de materiales 2
Revision de facturas 1/2
. . conocimientos de sellos y maletin de
Envio de valija 1/2 . o o
productos, induccidn, ingenieria de
No N/A Masculino Indistinto Indistinto fluidos.
Rev. de equipo y toma de datos 2 Conocimiento general de equipo
Apoyo en instalaciones 2 rotativo, conocimiento en sellos
L lap top celular, manuales, tablas de mecanicos, coples, equpos de
Cursos de capacitacion 4 . ., . . ., (s
informacién de apoyo, equipo de ambientacidn para sellos mecanicos,
No medicion, vehiculo de transporte | Masculino | Indistinto 25-55 conocimientos generales de ingenieria.
Instalaciones 3
Cursos 6




Ingenieria, procesos de fabricacion,
materiales, producto, mercado,

No computadora, calibrador, automovil| Masculino Indistinto 25-35 precios.
Cursos de capacitacion 12 | X
Ingenieria, lectura e interpretacién de
No Botas de seguridad, lentes, casco indistinto Indistinto Indistinto planos, inglés
specifica herramientas y Equipo de Caracteristicas personales
Tareas periddicas Supervision Proteccion Sexo Edo. Civil Edad Conocimientos
Frecuencia a 1a
Actividad Horas semana

Inventarios 15 |1 Herramientas Ingenieria
Instalaciones de sellos 3 1 No aplica  JAutomovil Indistinto | Indistinto | Indistinto JAnalisis de costos
Platicas y Cursos 55 1|1 Lap top Precios
Entrega de material 25 |1 Tablas de recomendacion Equipos rotativos
Confirmacién de pedido 1 2 Conexidn Inhalambrica Dindmica de fluidos
Atender reclamaciones 4 1 Calibrador Equipos de medicion
Seguimiento a cobranza 1 2 Herramientas Conocimientos de fisica
Revision de equipo y censo 35 |1 Instrumentos de medicion Metrologia
Elaboracién de reportes 1 1 Tablas de informacién de apoyo Quimica
Andlisis de fallas 1 2 Vernier Conocimiento de normas API
Revision de facturas 1/2. 2 Compaces Conocimiento de materiales
Envio de valija 1/2. |1 Manuales De bombas
Elaboracion de propuestas 4 1 Equipo de proteccion personal Ingenieria de fluidos
Seguimiento a entregas 1 1 Lentes Termodinamica

Casco Interpretacién de planos

Zapatos de seguridad Inglés

Overol Formacién como instructor




Tapones para oidos Minero metalurgicos
Del mercado




'NIERO DE VENTAS (2)

Preparacion

Resultante en
fatiga (Esfuerzo

Tipo de trabajo

Habilidades Actitudes académica Clase de trabajo Fisico) que realiza
Creatividad, planeacion compromiso, actitud de
negociacion, toma de decisiones, servicio, responsabilidad,
visién de negocio. determinacién dinamismo Ingenieria /licenciatura semi pesado, requiere mucha movilidad piernas variado
organizaciodn, tolerancia a la compromiso, responsabilidad,
frustracion, iniciativa, negociacién, | determinacién, optimismo,
visién de negocio dinamismo Ingenieria pesado, por el trafico cuerpo variado
creatividad, organizacion, compromiso, vocacion de
tolerancia a la frustracion, servicio, responsabilidad,
negociacién, vision de negocio optimismo, dinamismo Ingenieria muy pesado, por el trabajo bajo presién y stress cuerpo variado




organizacion, iniciativa,
negociacion, toma de decisiones,

compromiso, vocacion de
servicio, responsabilidad,

semi pesado porque a veces, se necesita cargas

visién de negocio dinamismo, honradez Ingenierio mecdanico los sellos mecanicos brazos variado
Vocacién de servicio,
Creatividad, organizacion, responsabilidad,
planeacion, tolerancia a la determinacién, dinamismo, muy pesado cuando el cliente es muy
frustracién negociacion honradez Ingenieria demandante cuerpo intelectual
Organizacion, Motivacidn hacia el compromiso, vocacion de
trabajo, planeacién, agresividad, servicio, responsabilidad,
tolerancia a la frustracion optimismo, paciencia Ingeniero mecanico semi pesado, porque los viajes son muy largos cuerpo variado
Adaptabilidad, Tolerancia a la
frustracion, facilidad de palabra, | Compromiso, responsabilidad, pesado, por el seguimiento que se lleva desde
negociacion, toma de decisiones, optimismo, dinamismo, traer una orden hasta la entrega del producto
visién de negocio honradez Ingenieria cuando se trata de clientes nuevos cuerpo variado
Adaptabilidad, Organizacién, Compromiso, Vocacién de
Motivacién hacia el trabajo, servicio, responsabilidad, Ingenieria, mecanica, pesado por la contaminacidn dentro de la
Iniciativa, toma de decisiones honradez, paciencia, laborioso guimica, civil refineria cuerpo Variado




Organizacién/Motivacion hacia el
trabajo/iniciativa/Negociacion/Visi

Compromiso, Actitud de
servicio, responsabilidad,

Ingenieria mecanica o

semi pesado porque muchas veces hay que
trabajar en campo en condiciones ambientales

on de negocio determinacién, honradez quimica incémodas cuerpo variado
Compromiso, Actitud de
Creatividad, Organizacion, servicio, Responsabilidad, semi-pesado porque los viajes son constantes y
Planeacion, Agresividad, Iniciativa Honradez, Paciencia Licenciatura soportar presion en el trabajo. Cuerpo Variado
Adaptabilidad, Planeacion, Compromiso, Vocacién de
Iniciativa, Facilidad de palabra, servicio, responsabilidad, Semi pesado porque hay ocasiones que los
Negociacion determinacién, dinamismo Ingenieria materiales para instalar son pesados Cuerpo Variado
Adaptabilidad, tolerancia a la Actitud de servicio,
frustracion, iniciativa, toma de responsabilidad, optimismo,
decisiones visidén de negocio. entusiasmo, paciencia. Ingenieria muy pesado por los trabajos que realizamos cuerpo Intelectual
Organizacion, Motivacidn hacia el Compromiso, vocacion de
trabajo, Tolerancia a la frustracion, servicio, responsabilidad,
Negociacion, visidn de negocio. entusiasmo, paciencia. Ingenieria semi pesado, por la actividad diaria. dedos variado
Adaptabilidad, Motivacion hacia el Actitud de servicio,
trabajo, agresividad, facilidad de responsabiidad, honradez, pesado, debido a las actividades y la carga de
palabra, toma de decisiones. paciencia, eficiencia. Ingenieria o licenciatura trabajo. cuerpo variado




Motivacién hacia el trabajo, Vocacién de servicio,
tolerancia a la frustracion, responsabilidad,
iniciativa, negociacién, vision de determinacion, entusiasmo, semi pesado, por el trafico; calor, caminatas en
negocio. honradez. Ingenieria Quimica plantas cuerpo variado
Tolerancia a la frustracion, Compromiso, vocacion de
iniciativa, facilidad de palabra, servicio, determinacion, Ingenieria mecanica,
negociacién, vision de negocio entusiasmo, paciencia guimica, Industrial semi pesado por jornadas laborales largas cuerpo Variado
Resultante en
Preparacion fatiga (Esfuerzo Tipo de trabajo
Habilidades Actitudes académica Clase de trabajo Fisico) que realiza
Vision de Negocio Responsabilidad Ingenierias: Se requiere fuerza en Variado
Organizacion Compromiso Mecénica Semi pesado: todo el cuerpo El esfuerzo es fisico
Tolerancia a la Frustracion Vocacion de servicio Quimica Jornadas largas de trabajo e intelectual
Iniciativa Honradez Industrial Trabajo bajo presion y stress.
Negociacion Determinacion Los materiales para instalar son pesados
Dinamismo

Los viajes son largos y constantes
El trabajo en campo es bajo condiciones
ambientales incomodas.

No deben existir
lesiones en manos,
brazos o piernas.







Grado de responsabilidad

Riesgo de enfermedades

en documentos, contactos externos

manejo de materiales explosivos, manejo
de materiales toxicos, manejo de
materiales corrosivos

documentos, contactos externos,
politica de ventas

manejo de material toxicos, manejo de
materiales corrosivos, enfermedad
ocupacional

sobre documentos, por manejo de
dinero, por contactos externos,
politica de ventas

Todas las opciones




sobre suministro y materiales, sobre
documentos, por contactos
externos, por politica de ventas

ninguna opcion

en documentos, por manejo de
dinero, por contactos externos,
politicas de ventas

enfermedad ocupacional

sobre materiales y suministro, sobre
métodos y procedimientos, por
contactos externos

Dafio de olfato, Manejo de materiales
téxicos, Manejo de materiales corrosivos,
Enfermedad ocupacional.

Sobre métodos y procedimientos,
por contactos externos, planos y
disefos, politicas de ventas

Ninguna opcidn

Sobre materiales y suministro,
sobre métodos y procedimientos,
sobre documentos por contactos

externos, por planos y disefios,

politica de ventas

Todas las opciones




sobre materiales y suministro, sobre
documentos, por contactos
externos, politicas de ventas

Ninguna opcion

Ninguna

Dafio de olfato, Manejo de materiales
téxicos, Manejo de materiales corrosivos,
Enfermedad ocupacional.

Sobre materiales y suministro,
sobre método y procedimientos,
sobre documentos, politica de
ventas

Manejo de materiales explosivos, manejo
de materiales inflamables, manejo de
materiales toxicos, corrositvos,
enfermedad ocupacional.

Sobre materiales y suministro,
sobre método y procedimientos,
por contactos externos, politica de
ventas

Manejo de materiales téxicos, manejo de
materiales corrosivos.

por contactos externos, politica de

Manejo de materiales inflamables, manejo
de materiales toxicos, manejo de
materiales corrosivos, enfermedad

ventas ocupacional.
Sobre materiales y suministro,
sobre documentos, por contactos
externos, por planos y disefios,
politicas de ventas Ninguna




Por contactos externos, planos y
disefos, politica de ventas

Todas las opciones

Sobre materiales y suministro, por
contactos externos, politica de
ventas

Ninguna opcidn

Grado de responsabilidad

Riesgo de enfermedades

Contactos externos
Politica de ventas

Suministro y materiales
Documentos
Métodos y procedimientos

Manejo de materiales téxicos
Manejo de materiales corrosivos

Enfermedad ocupacional

Manejo de materiales explosivos
Manejo de materiales inflamables







Anexo 8

FICHA GUIA

ENTREVISTA A INGENIERO DE VENTAS

Nombre
Puesto al que aspira:

Edad:

Estado Civil:

Temas a relevar

Preguntas

Anotaciones

Experiencia profesional

¢En qué empresas ha trabajado? ;Qué puestos ha desempenado?; Alguna vez
lo despidieron? ;Qué funciones ha realizado? ¢ Porqué desea retirarse de su
empleo actual o porqué desea retirarse? Motivos de cambio. Indicar que
experiencia aporta al puesto requerido. ¢ Cudles fueron sus principales logros en |
anterior empresa?

Conocimientos para el puesto:

Ha escuchado sobre Ta empresa de Ingeneria de sellado? Conoce [0S equipos
rotativos? Hableme de la dinamica de fluidos. Con que equipos de medicion ha
trabajado? ¢ Conoce el mercado de los sellos mecanicos? ¢ Tiene alguna
experiencia en ingenieria de fluidos? ;tiene conocimientos de equipos de
bombeo? ;En donde fueron adquiridos? ¢En la facultad cursaba la materia de
fisica? ¢ Cual fue su calificacion? Conoce las normas API? ;Sabes cual es el
equipo de proteccion personal para este puesto?

Habilidades para el puesto

Defina visién, A donde quiere llegar en este puesto? Alguna vez ha tenido que
ceder en alguna situacién, no habia posibilidades de ganar, por lo cual se sintié
frustrado? Cuenteme su experiencia. Cuanto tiempo le duré el enojo, pudo
soportar adecuamente las situaciones frustrantes. ; Que gana la empresa si le
contrato a usted en lugar de a otro candidato? Solicitarle al candidato que te
venda un producto. Simulacro. ¢ Porque desea este puesto? ; Cémo impone sus
ideas o voluntad? Cuando desea hablar con un cliente ; Qué estrategias utiliza si
lo atiende la secretaria o la telefonista? Para este puesto se necesita a una
persona con iniciativa y organizada. Demuéstreme que usted retne estos dos
requisitos.Cuénteme una situacion en la que haya tenido que utilizar habilidades
para comunicarse y escuchar en forma efectiva con el fin de resolver una situacior|
problematica.

Actitudes para el puesto

¢ Cual es el concepto de servicio al cliente? ;Cuales son las actitudes mas
importantes que debe tener un vendedor? Qué puesto le gustaria ocupar dentro
de 5 afios? ; Qué situaciones le ponen nervioso o alterado? ;Con qué tipo de
jefes prefiere trabajar? ;Le agrada que le supervisen? ; Prefiere trabajar solo o en
equipo? Cémo le demuestra a un cliente que es importante? ; Como le hace para
mantener un trato amable y amistoso con los clientes? ; Es usted
responsable,comprometido, honrado, organizado, etc.? Déme un ejemplo.

Has viajado fuera de México? A que pais? Que otro idioma hablas? En que

Idiomas porcentaje? Lo entiendes? En que porcentaje? Lo escribes? En que porcentaje.
¢por qué eligié la carrera de ingenieria? ¢ Esta titulado? ¢ Asiste actualmente, o
planea hacerlo, a algun curso o especializacion? ;A qué se dedicaba durante las
vacaciones cuando era estudiante? ;Cuales eran las materias preferidas? ¢ Cual

Formacion fue su promedio? ¢ porque se interesa por el puesto?

Requerimientos del entorno
social del puesto y otros
factores

Donde ha trabajado anteriormente? ;Que puestos has tenido? Que posicion
tenias en el organigrama? Cuales fueron tus motivos de cambio? Pretensiones
econdmicas Te llevabas bien con tu jefe anterior? Como te llevabas con tu equipd
de trabajo? ¢ Prefire improvisar o ser metddico? ;Que le preocupa actualmente?
¢ Qué es lo que disfrutaba de su empleo anterior?  Qué ventajas tendria para
usted entrar a nuestra compania?

Condiciones fisicas y otros
aspectos valorables

Verificar su aspecto fisico, su forma de vestir, modales, actitud hacia el
entrevistador, seguro, agresivo, timido, etc.

Motivacion para el puesto

Menciona 2 cosas que mas le agradan de las ventas. Mencione 2 que le
desagraden. ;Cémo tiene que ser un jefe para obtener lo mejor de usted? ; Qué
relacion tiene este empleo con los objetivos de su carrera? Hableme de sus
trabajos idoneos. (verificar si va enfocado a las ventas) Conoce el ambiente de
trabajo para las ventas? ;,Qué es lo que mas le agrada? Observar a donde
pretende llegar en el puesto de trabajo.( Observar la motivacion) ; Puede
contarme sobre un programa de incentivo de ventas que lo motiva? ; Cémo le

Datos relativos a su
Personalidad

demuestra a un cliente que es importante? ;Qué tipo de trabajos disfruta?
ZComo (] u 7 ] ?

¢ Como le gustaria que lo recordaran? ; Cuales son sus principales defectos?
¢Cual es la decision mas importante que ha tomado en su vida? hableme de si
mismo. Como se describiria? ¢ Cuales son sus puntos debiles? ¢ En que ambitos
quisiera desarrollarse? ¢ Confian facilmente las personas en usted? ;Qué
caracteristicas de su personalidad y experiencia piensa que resultaria
provechosas para nuestra empresa?

Estado de salud

Tiene algun problema de salud cronico que debamos saber? ¢ Cual €s su estado
de salud actualmente? jusa lentes? ;fuma? ¢ Cuantas veces ingiere alcohol al
mes?¢ realiza algun ejercicio fisico? ¢puede levantar cosas pesadas? ¢ ha tenido
realizado alguna cirugia? ¢ Padece de algun dolor en la columna? ¢ le han

realizado alguna operacion de alto riesgo?
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