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PROLOGO

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es
decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. EI hombre es y

continuaré siendo el activo mas valioso de una empresa.

Por ello, la Ciencia de la Administracion de Personal ha venido
dando mayor énfasis, a la capacitacion y entrenamiento del personal dentro
de las empresas, cuya reconocida importancia ha dado origen a recientes

disposiciones especiales dentro de nuestro ambito administrativo.

Las técnicas de administracién de una empresa son cada dia mas
profundas y complejas y esto origina un interés creciente que consiste en

contar con guias 0 manuales que orienten a las empresas en esta materia.

Por lo mismo, cualquier esfuerzo que, en materia de estudio o
implementacion  se lleve a cabo para facilitar la integracion vy
compenetracién del personal con sus propias funciones y con los objetivos
de la empresa, contribuird a consolidar un mejor clima de relaciones
humanas y productividad y todo esto repercutird directamente en el éxito de

la empresa y en llevar a cabo su mision y vision.
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SINTESIS

La Administracion de recursos humanos es un tema gratificante y desafiante para
todo gerente o persona que tenga a su cargo la responsabilidad de mantener una empresa

por mas pequefia, mediana o grande que sea.

Es muy importante esta area porque mejoran el desarrollo de todas las operaciones de
una empresa, apoyan el desarrollo personal de quienes trabajan para ellos y concilian las
actividades de las organizaciones con los intereses ecoldgicos, sociales y politicos de

todo el mundo.

Pero todo esto a su vez tiene un reto muy importante que cumplir debido a la
globalizacion de la economia asi como mayor competitividad de las empresas entre si y

grandes oportunidades que se presentan diariamente.

Es por eso que existe la necesidad de recalcar la importancia de este tema, debido a
que muchas empresas quieren alcanzar el éxito de entre todos sus competidores y no lo
logran debido a deficiencias tan sencillas como de no tener un area especifica de
recursos humanos y que todo esto al mismo tiempo les puedan causar una serie de

problemas graves, si no se analiza el sistema de administracion.

Ademas de que la administracién de recursos humanos no debe ser solo estudiada y
aplicada en la gerencia, sino debe bajar a todas las areas de la empresa desde un gerente
de area, supervisor, jefes de almacén asi como también los operarios, todas las areas

deben de estar involucradas.

En este proyecto y estudio de tesis refleja a traves de sus capitulos la urgente
necesidad de aquellas pequefias empresas que siguen siendo guiadas sin sentido y sin un
manual de recursos humanos a valorar su recurso mas importante como es su gente a

establecer y seguir manuales para poder lograr sus propositos de logro y éxito.



En este documento se ponen de manifiesto, temas tan importantes que hacen posible
la mejora continua en una empresa, se sugiere seguir ciertos parametros para un
desempefio mas eficiente en todas las actividades de la misma, asi como preparar
técnicamente al trabajador para desarrollar las actividades que necesita la empresa.

Precisamente el objetivo principal de este trabajo de tesis, es el de aplicar un manual
de recursos humanos a la empresa donde presto mis servicios que nos permita cambiar el
desarrollo de la misma empresa, cambiar la mentalidad del duefio hasta el trabajador de
mas bajo nivel de jerarquia. Veremos los aspectos de capacitacion, seleccion de
personal, adiestramiento, induccion a la empresa, seguridad e higiene también veremos
algunas técnicas para motivar a los empleados, todo esto con el afan y esperando que
esta tesis pueda ser Util y de apoyo a otras pequefias empresas que operan con similitud

de circunstancias.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1  Descripcion del Problema

El problema al que hago referencia en este trabajo de Tesis, esta identificado
dentro de la empresa donde actualmente presto mis servicios profesionales. Esta
empresa se denomina Proteccion Automotriz S.A. de C.V., y esta situada al sur de la
ciudad de Monterrey, N.L. Actualmente contamos con 6 personas laborando en esta
microempresa, 2 operativos y 4 administrativos. La problematica inicial detectada es la
necesidad de administrar correctamente la fuerza laboral a traves de un departamento de
recursos humanos, debido a que los resultados arrojan alto indice de rotacion de
personal, riesgos de trabajo y accidentes, formacion técnica insuficiente y su clima

laboral tenso.

Cabe mencionar que por parte de la empresa no se han iniciado programas de
motivacion, capacitacion y adiestramiento y concientizacion para el personal sobre
servicio al cliente y su competencia para permanecer en el mercado como empresa del

ramo.
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1.2 Objetivo de la Tesis

El objetivo principal de esta Tesis es poder demostrar que con la aplicacion de
procedimientos descritos en un manual de recursos humanos se alcanzaran mayores
decisiones en las areas administrativas dandole formalidad a la funcién de recursos

humanos reflejdndose en resultados en la atencion a los clientes.

Otro punto es documentar los diferentes formatos para definir puestos claves dentro
del area administrativa, asi como responsabilidades y funciones del departamento de

recursos humanos.

Con la implementacidn del area de recursos humanos se alcanzaran mejores tomas
de decisiones en las areas administrativas de la empresa y se reflejaran en la atencion al
cliente, mejorar los procesos de reclutamiento de personal, asi como desarrollar un plan
en el cual podamos ir estableciendo las bases para un buen sistema administrativo dentro
del area de recursos humanos, para garantizar que al final del proyecto sean alcanzados

todos los objetivos del mismo.

1.3 Hipotesis

Al establecer un manual de recursos humanos se obtienen mejores resultados en un
negocio de servicio automotriz, que nos dara como consecuencia la calidad del personal
que labora para la compafiia y se veran beneficiados tanto el cliente como los duefios de
la empresa, pues contaran con procedimientos mejorados y documentacion real y
oportuna, se definiran formatos para seleccién de personal asi como la evaluacién del
mismo, se definiran cursos de capacitacién y documentos base para un manual de

recursos humanos.

Y en base a todo esto se generaran las condiciones necesarias para que los
procedimientos en la empresa sigan siendo mejorados, puedan ser flexibles y puedan

seguir aceptando mejoras después de la aplicacion del manual de recursos humanos.
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1.4 Limites de la Tesis

La implementacion del manual se haré en la empresa de Proteccion Automotriz S.A.

de C.V. ubicado en San Pedro Garza Garcia Nuevo Leon.

Durante la aplicacion del manual de recursos humanos se observaran las diferentes
formas de trabajo que se desarrollan en la compafiia, se establecerén niveles de
participacion tanto del personal operativo como administrativo, con los cuales se
analizaran con que procedimientos 0 manuales cuentan actualmente para después

mejorar con la aplicacion del manual.

Se identificaran los problemas de mayor arraigo en la compafiia y sobre todo las
causas que los originan, se determinara como afectan estos en el rendimiento de los
operarios, se identificara como influye el medio de trabajo en el servicio final entregado
al cliente.

1.5 Justificacion de la Tesis

Estoy plenamente convencido que los recursos humanos son el principal elemento
con el cual las organizaciones del trabajo pueden en forma determinante alcanzar y
proyectar su objetivos administrativos, tanto a corto como largo plazo y por

consecuencia convertirse en autenticas empresas exitosas.

Con este trabajo de tesis pretendo lograr ese cambio tan importante que tanto se
necesita en la empresa, y que a la vez pueda servir a todos aquellos pequefios y

medianos negocios que no tengan un manual de recursos humanos.
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1.6 Metodologia

Recopilacion de informacion como los procedimientos de operacion de la empresa,
investigacion documental con entrevistas al personal laboral, evaluacion de politicas
administrativas actuales, se verificara el ambiente de trabajo y con estos resultados
podemos elaborar un diagnostico en el cual podamos tener un punto de referencia para
comparar resultados y hacer también un escenario a futuro en caso de no hacer la

aplicacion del manual de recursos humanos.

1.7 Revision Bibliografica

El soporte cientifico que fue determinante en este trabajo de tesis, se relaciona de
manera estricta al trabajo de investigaciones desarrolladas por importantes personajes
atraves de la historia y de los hechos han validado la gran relevancia de administrar los

recursos humanos en las organizaciones de trabajo.
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CAPITULO 2

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

2.1 Origen de la Administracion de Recursos Humanos

El campo de la administracion de personal no apareci6 de improvisto, evolucion
durante la historia hasta adquirir su forma actual. Una breve consideracion permitira
apreciar la importancia que la administracion de personal ha tenido siempre en las

sociedades humanas.

No es posible sefialar el momento en que se dio inicio a las técnicas de
administracion de personal, por una razon muy sencilla la existencia de este campo es
condicion necesaria para la existencia de la civilizacion. Ninguna asociacion humana
puede prescindir de las técnicas necesarias para la division del trabajo y la

especializacion en determinadas labores.

Cuando se consideran, por ejemplo, los problemas técnicos que enfrentaron los
ingenieros y arquitectos de la mas remota antigliedad. Se descubren de inmediato los

problemas de separacion de labores que debieron resolver.

Los constructores de las piramides de Egipto, por ejemplo, recurrieron sin duda

alguna a la violencia para manejar al personal a su cargo, pero también a otras técnicas:

quiza a la seleccion de personal, escogiendo individuos especialmente vigorosos para
que tiraran de los grandes bloques de granito, transportados sobre troncos; quiza la
capacitacion, ensefiando a jovenes agiles y diestros las técnicas de perforacion del
granito mediante ciertos instrumentos; seguramente, a la motivacion, reforzando por

medio de las creencias religiosas el celo de los obreros.
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2.1.1 EIl manejo de personal en el México Historico

La notable proeza de establecer un sistema de correos eficiente por citar un caso
aislado, tornado de la sociedad azteca entrafia una compleja serie de decisiones;
recuérdese, por ejemplo, que el famoso grupo de mensajeros que permitié que
Moctezuma consumiera pescado fresco de Veracruz requeria a su ve el apoyo de otras
personas proveedores de agua y alimentos, refugios, proteccion militar....y naturalmente,

calzado muy adecuado para el duro camino que era necesario recorrer.

Cuando México paso a la etapa independiente establecié nuevos nexos con los
paises europeos y americanos, en un proceso de intercambio que se ha ido haciendo cada
vez mas activo. En general, en el campo de la administracion de personal, al igual que en
muchos otros, México ha sufrido una evolucién influida por los fenémenos del mundo
occidental y por sus especiales idiosincrasia y estructura social. Ello permite que al
seguir la historia de esta area en los paises industrializados se siga también la de México,

en términos generales.

2.1.2 La Revolucion Industrial

A mediados del siglo XVI1I la aparicién de maquinarias complejas en el seno de la

sociedad inglesa dio inicio al fenémeno conocido como revolucion industrial.

Primero en Inglaterra, y poco después en Europa y América del norte, surgieron
grandes organizaciones comerciales dedicadas a varias actividades, a los hilados y

tejidos, a la fundicién a la industria naval.

Estas organizaciones requirieron instalaciones cada vez mayores, debido al uso de
nuevos dispositivos como la maquina de vapor. A su vez, esto se tradujo en la necesidad
de coordinar los esfuerzos de grupo cada vez mayores, para conseguir que el trabajo

resultara econdmicamente rentable.
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La revolucion industrial significo un nivel mucho mas alto de mecanizacion de
muchas labores, y a su vez esto condujo a condiciones de peligro y profunda

insatisfaccion.
2.1.3 La Administracion cientifica y las necesidades humanas

A principios del siglo XX adquirié gran importancia un movimiento que pretendia
poner en practica los hallazgos obtenidos en varias ciencias. Tal es la razon de que se les
denomine ““ administracion cientifica”. Sus postulados se ejemplificaban bien en la
persona del investigador Frederick Taylor; de hecho, el movimiento se ha denominado

también “taylrismo”.

La incorporacion de datos cientificos a la administracién mostro al mundo que el
estudio sistematico del trabajo podia conducir a un mejoramiento en la eficiencia. La
argumentacion de los lideres del movimiento a favor de la especializacion y mejor
capacitacion hizo mas obvia la necesidad de crear departamentos especializados en

personal.
2.1.4 Historia reciente

Desde 1960 hasta la fecha se inicio un movimiento claramente dedicado a lograr
mayor satisfaccion en el trabajo, a satisfacer demandas crecientes de los empleados y a
mejorar la calidad de vida laboral. Tanto en los paises de Iberoamerica como el resto del
mundo, se han experimentado fendmenos como la incorporacion masiva de las mujeres
al mundo del trabajo; la reduccién progresiva de las distancias que separan entre si a los
diferentes estratos de la organizacion y la automatizacién acelerada de practicamente

todos los sitios de trabajo.

En este punto es necesario destacar un fendmeno que se ha convenido en llamar la
globalizacion de la economia mundial. Hasta hace poco, las fronteras de cada pais
creaban condiciones mas 0 menos peculiares dentro de cada nacion. En la actualidad,

muchas economias se han vuelto mutuamente interdependientes, y han crecido la
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tendencia a competir por mercados que eran seguros. Esta competencia se extiende,

entre otras areas, al area de administracion de recursos humanos.
2.2 Objetivos de la administracién de recursos humanos

El objetivo general de la administracidn de recursos humanos es el mejoramiento
del desempefio y de las aportaciones del personal a la organizacion, en el marco de una
actividad ética y socialmente responsable. Este objetivo guia el estudio de la
administracion de recursos humanos, el cual describe las acciones que pueden y deben
Ilevar a cabo los administradores de esta tarea. De aqui se derivan los siguientes

objetivos especificos.
2.2.1 Objetivos Sociales

La contribucién de la administracion de recursos humanos a la sociedad se basa en
principios éticos y socialmente responsables. Cuando las organizaciones pierden de vista
su relacion fundamental con la sociedad, no solo faltan gravemente a su compromiso
ético, sino que generan también tendencias que repercuten en su contra en forma

inevitable.

Una de sus responsabilidades es el hecho de brindar fuentes de empleo a la
sociedad, donde las personas se puedan desarrollar y contribuir al crecimiento de la

organizacion.
2.2.2 Objetivos Corporativos

El administrador de recursos humanos debe reconocer que su actividad no es un fin
en si mismo; solamente un instrumento para que la organizacion logre sus metas
fundamentales. El departamento de recursos humanos existe para servir a la
organizacion proporcionandole y administrando el personal que apoye a la organizacion

para cumplir con sus objetivos.
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2.2.3 Objetivos Funcionales

Mantener la contribucion de los recursos humanos en un nivel adecuado a las
necesidades de la compafiia es otro de los objetivos fundamentales de la administracion
de recursos humanos. Cuando las necesidades de la organizacion se cubren

insuficientemente o cuando se cubren en exceso, se incurre en dispendio de recursos.

2.2.4. Objetivos Personales

La administracion de recursos humanos es un poderoso medio para permitir a
cada integrante lograr sus objetivos personales en la medida en que son compatibles y
coinciden con los de la organizacion. Para que la fuerza de trabajo se pueda mantener,

retener y motivar es necesario satisfacer las necesidades individuales de sus integrantes.
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CAPITULO 3

RECLUTAMIENTO

Es el proceso de interesar a candidatos capacitados para llena las vacantes. El
proceso de reclutamiento se inicia con la busqueda y termina cuando se reciben las
solicitudes de empleo. Se obtiene asi un conjunto de solicitantes, del cual saldran

posteriormente los nuevos empleados.
3.1 Proceso de Reclutamiento
Los reclutadores deben considerar el entorno en que habra de moverse. Los limites
de ese entorno se originan en la organizacion, el reclutador y el medio externo.
Elementos del entorno de reclutamiento:
-Disponibilidad interna y externa de recursos humanos.
-Politicas de la compafiia
-Planes de recursos humanos
-Practicas de reclutamiento

-Requerimientos del puesto.

3.1.2 Disponibilidad Interna y Externa de Recursos Humanos

Las condiciones externas influyen en gran medida en el reclutamiento. Los cambios
en la oferta y la demanda de trabajo o sea, las alternativas del mercado de trabajo, son un
elemento de primera importancia en este campo. La tasa de desempleo en el area, las
condiciones del ramo de la compafiia, la abundancia o escasez en la oferta de personal,

los cambios en la legislacion laboral y las actividades de reclutamiento de otras
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compafiias influyen en la tarea de obtener un grupo de solicitantes para una ocupacion
dada.

Para cerciorarse de que comprende las actuales circunstancias especificas en un
grupo o mercado de trabajo determinado, el reclutador puede acudir a tres indices
bésicos: Los indicadores de la condicion econdmica actual de un pais, las actividades de
reclutamiento que estén llevando a cabo las compafiias del mismo campo y las ventas

actuales de la compariia, comparadas con sus metas.

Indicadores Econdmicos.- Permiten conocer las actuales coyunturas de la economia
de un sector, de una zona geografica, de toda la nacién o incluso de toda la region

econdmica.

Actividades de Reclutamiento de otras compafiias.-Permiten conocer las estrategias

béasicas que se plantean organizaciones competidoras.

3.1.3 Politicas y Normas de la Organizacion.

Las normas que se fije la organizacion en este campo tienen por fin lograr objetivos
como uniformidad, economias, aspectos de relaciones publicas y varios mas que con
frecuencia no se relacionan exclusivamente con los aspectos estrictamente de

reclutamiento.

Politicas de promocién interna.-. Estipulan que los actuales empleados tienen opcién
preferencial para acceder a determinados puestos.

Politicas de Compensacion.- Son lo niveles de compensacion que estipulan las

organizaciones.
Politicas sobre situacién del personal

Politicas de Contratacién internacional.
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3.2 Planes de Recursos Humanos

Los reclutadores usan con frecuencia un plan de recursos humanos para definir su
estrategia de reclutamiento en especial cuando la corporacion sigue una politica basada

en las promociones internas.
REQUISITOS DEL PUESTO

Para adquirir un grupo adecuado de candidatos a un puesto, el reclutador debe

hacerse continuamente la pregunta: ¢Qué es lo que realmente requiere este puesto?.

Con frecuencia el reclutador encontrara que el gerente de un departamento le pedira
que ubique " al candidato mas calificado y con mayor experiencia en nuestro nivel de
compensacion”. Un problema obvio es encontrar sisteméaticamente " lo mejor del
mercado laboral" si las compensaciones se encuentran en un nivel que estan solo

competitivo y no superior al del mercado.

Una segunda dificultad deriva del bajo nivel de satisfaccion en el trabajo que es
probable que una persona excesivamente calificada va a encontrar en un puesto que

presenta minimos desafios a su capacidad profesional.
COSTOS

El reclutador debe operar en el marco de presupuestos que por lo comin son poco
flexibles. El costo de identificar y atraer candidatos puede en ocasiones se considerable
para la organizacién. Al margen de los obvios costos en términos de avisos mas 0 menos

ocultos pero de cualquier manera muy reales en términos de recursos empleados.
INCENTIVOS

Las compafiias modernas no solamente promueven sus productos; también™ venden
"su imagen / imagen laboral, con incentivos y programas que le dan una ventaja en el

campo de reclutamiento de recursos humanos.
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Entre los incentivos establecidos por varias organizaciones se cuentan los programas
de apoyo a la educacion formal de su personal, los servicios de guarderia, los planes de
cafeteria e incluso la codiciada ubicacién de una compaiiia, adonde sea facil llegar
mediante el transporte publico. El uso de estas ventajas es totalmente aceptable para
ayudar a la labor del reclutador. Los canales mas usados lo constituyen la solicitud
directa al empleador, el contacto con amistades y la respuesta a los avisos en la prensa.
Asimismo, en el nivel ejecutivo se emplean los servicios de las agencias " cazadoras de

talento"

De acuerdo con hallazgos recientes, la informacion proveniente de amigos y

parientes es la mas precisa y detallada.

3.3 Canales de Reclutamiento

CANDIDATOS ESPONTANEOS

Se presentan en las oficinas del empleador para solicitar trabajo o enviar por correo
su curriculo vitae. Las solicitudes que se consideran de interés se archivan hasta que se
presenta una vacante o hasta que transcurre demasiado tiempo para que se les considere

validas, lo cual suele ocurrir en el termino de un afio.
RECOMENDACIONES DE LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

Refieran candidatos potenciales al departamento de personal. La practica presenta
varias ventajas. En primer lugar es probable que el personal especializado de la

compafiia conozca a otros técnicos y cientificos dificiles de localizar.

En segundo lugar los candidatos que llegan a la compafiia por ese canal ya poseen
cierto conocimiento de la compafiia y pueden sentirse especialmente atraidos por esta.
En tercer lugar los empleados tienden a presentar a sus amistades, quienes

probablemente mostraran similares habitos de trabajo y actitudes semejantes.
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ANUNCIOS EN LA PRENSA

Los periodicos, y en algunos casos las revistas especializadas, ofrecen otro método
efectivo para la identificacion de candidatos. Ya que los avisos pueden llegar a mayor
numero de personas que las recomendaciones de los empleados o los candidatos

espontaneos, los periddicos son utilizados por muchos reclutadores.

Los anuncios de solicitud de personal describen el empleo y las prestaciones,
identifican a la compafiia y proporcionan instrucciones sobre como presentar la solicitud

de trabajo.

Es errdneo presentar exclusivamente los requerimientos de la compafiia. Debido a
que el costo del anuncio seré proporcional a la extension del texto, siempre es preferible

ser breve y conciso.
El aviso ideal debe incluir un minimo de tres elementos:

« Las responsabilidades del empleo (y no un titulo desprovisto de sentido para el
lector, como "auxiliar" o "consejero").

« Lamaneraen que el interesado debe solicitar el empleo, especificando los
canales que debe emplear y la informacion inicial que sera necesario presentar.

o Los requerimientos académicos y laborales minimos para cumplir la funcion.
AGENCIAS DE EMPLEQOS

Estas Compaifiias establecen un puente entre las vacantes que sus clientes les
comunican periddicamente y los candidatos que obtienen mediante publicidad o
mediante ofertas espontaneas. Generalmente, la agencia solicita al candidato que se
presente en las oficinas de personal de la compafiia contratante. Las variantes entre las
agencias son notables; en tanto a algunas seleccionan cuidadosamente a sus candidatos,
otras refieren a un grupo de personas no calificadas para que el contratante efectué la

seleccion.
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COMPANIAS DE IDENTIFICACION DE PERSONAL DE NIVEL EJECUTIVO

Laborando en un nivel mas especializado que las agencias, estas compafiias
solamente contratan ciertos recursos humanos especificos, a cambio de un pago cubierto
por la compafiia contratante. Algunas compafiias se especializan en buscar personal de
nivel ejecutivo, en tanto otras lo hacen en la identificacion de técnicos y cientificos.
Estas companias operan mediante busquedas activas entre los empleados de otras

organizaciones. El teléfono constituye un instrumento primario de accion.
INSTITUCIONES EDUCATIVAS

Las universidades, las escuelas técnicas y otras instituciones académicas son una
buena fuente de candidatos jévenes que hardn moderadas peticiones de salarios. Muchos
reclutadores llevan sus practicas mucho mas alla de solo colocar avisos en las carteleras
de una facultad que les interesa y sostienen platicas directas con catedraticos, asesores

profesionales y alumnos.
ASOCIACIONES PROFESIONALES

Muchas asociaciones profesionales establecen programas para promover el pleno
empleo entre sus afiliados. Con frecuencia el reclutador podré enterarse de los detalles
de estos programas y buscara métodos para aprovecharlos. Algunas asociaciones llegan
incluso a publicar secciones de avisos clasificados en las revistas y periodicos que
emiten. Los profesionales que pertenecen en forma activa a una asociacion tienden a
mantenerse muy actualizados en su campo y, por tanto, este canal es muy idoneo para la

identificacion de expertos de alto nivel.
SINDICATOS

Es practica comUn de muchos sindicatos llevar relaciones actualizadas de sus
afiliados, especificando incluso su disponibilidad laboral. Cuando el reclutador esta
familiarizado con las normas y los reglamentos sindicales este canal puede resultar muy

util para localizacion de técnicos, obreros especializados, plomeros, carpinteros, etc. En
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algunos casos, especialmente si el reclutador se propone la contratacion de mas de una

persona del gremio, resulta indispensable contar con asistencia legal.
AGENCIAS DE SUMINISTRO DE PERSONAL TEMPORAL

Estas agencias operan "prestando” personal a una compafiia que requiere llenar una
vacante durante determinado lapso. Con frecuencia, una empresa no puede disponer

permanentemente de los servicios de un empleado.

Entre las ventajas de este tipo de agencias se cuentan su rapidez para suministrar
personal clave (generalmente de nivel no ejecutivo) y las tarifas relativamente
razonables que cobran por sus servicios. Especialmente cuando se debe sustituir
recepcionistas, archivistas, capturistas, secretarias, etc., puede resultar Gtil recurrir a los

servicios de estas agencias.
PERSONAL DE MEDIO TIEMPO

Un grupo creciente de personas ofrece sus servicios en un horario limitado. Aunque
hay notables variantes en este mercado, muchas empresas contindian mostrandose
reticentes a formar un vinculo laboral que para la compafiia conlleva todas las

responsabilidades legales sin aportar a cambio los servicios totales del empleado.

3.4 Proceso de Reclutamiento

Es importante encontrar los medios apropiados para estimular a los candidatos con
los atributos necesarios a que soliciten empleo. Para maximizar la eficiencia y
efectividad en el reclutamiento, es esencial llegar hasta las fuentes de candidatos y

utilizar métodos apropiados de reclutamiento.

R. WAYNE MONDY, ROBERT M. NOE

El reclutamiento es el proceso de atraer individuos de manera oportuna, en numero
suficiente y con los atributos necesarios, y alentarlos para que soliciten los puestos

vacantes en una organizacion.
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En la mayor parte de las organizaciones grandes y de tamafia mediano, el
departamento de recursos humanos es responsable del proceso de reclutamiento. En los
pequefios negocios, es probable que el reclutamiento lo manejen los gerentes

personalmente.

La requisicion de empleados es un documento que especifica, el departamento, la
fecha en que se necesita que se presente el empleado al trabajo, y otros detalles. Con esta
informacidn, el gerente de recursos humanos puede referirse a la descripcion apropiada
del puesto para determinar los atributos que necesita la persona que se va a reclutar. En

ocasiones, las empresas contintan reclutando, aunque no tengan vacantes.

El siguiente paso en el proceso de reclutamiento es determinar si hay empleados
apropiados que estén disponibles dentro de la empresa (la fuente interna) o se deben
reclutar de fuentes externas, tales como colegios, universidades y otras organizaciones.
Con un costo todavia mayor del reclutamiento global, los gerentes de recursos humanos
progresistas mantienen registros de los costos de reclutamiento, seleccion, desarrollo,
reestructuracién y retencion para tomar mejores decisiones respecto de los tipos de

actividades de RH que son mas efectivas en costos en relacion con los resultados,

Las fuentes de reclutamiento son los lugares donde se pueden encontrar individuos
apropiados. Los métodos de reclutamiento son los medios especificos por los cuales se

pueden atraer a los empleados potenciales a la empresa.

Las compafiias pueden descubrir que algunos métodos y fuentes de reclutamiento
son superiores a otras para localizar y atraer a ejecutivos potenciales. De manera que,
con el fin de maximizar la efectividad en el reclutamiento, es de vital importancia
utilizar fuentes y métodos de reclutamiento disefiados a las necesidades especificas de
una organizacion.

3.5 Analisis y Descripcion de Puestos.

Definicion de conceptos

3.5.1 Datos Generales
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Contiene los datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Es el término con el que se conoce y determina el puesto.
Todo el conjunto de operaciones y requisitos complejos que integran un puesto,

tienen que designarse con una sola palabra, 0 a lo més, con unas cuantas.

Ubicacion. Se expresara el departamento en que se desarrolle el puesto. Esto

sirve para facilitar su localizacion.

Jerarquia y contactos. Suele afadirse el titulo del funcionario a quien reporta,
los de los trabajadores a sus 6rdenes inmediatos, y los contactos permanentes que

tiene dentro de la empresa y fuera de ella.

Jornada de trabajo. Se incluye tanto el horario como los dias en que debe

presentarse a desempefiar sus actividades, incluyendo jornada extra.

3.5.2 Descripcion Genérica.

Consiste en una explicacion de conjunto de las actividades del puesto, considerado
como un todo. Suele conocerse también con el nombre de definicidn, resumen o

finalidades generales. Debe ser muy breve.
3.5.3 Descripcion Especifica.
Consiste en una exposicion detallada de las operaciones que realiza cualquier

trabajador en un puesto determinado.

3.5.4 Especificacion Del Puesto.

En la especificacion se consignan los requisitos minimos para que el puesto sea

eficientemente desempefiado.

Dentro de las técnicas de administracion de personal estos requisitos se conocen
ordinariamente con el nombre de "factores". Todos los que se usan, caben dentro de las

categorias de habilidad, esfuerzo, responsabilidad y condiciones de trabajo.
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El nimero y la clase de los factores empleados dependen de los objetivos a que se
destine el analisis y de la amplitud del personal analizado.

Habilidad. Conjunto de conocimientos, destrezas y experiencias que debe reunir

una persona para ocupar un puesto.
Nivel de escolaridad. Nivel de estudios requerido.

Conocimientos necesarios. Conjunto de habilidades que se deben tener para

desempefiarse en una area especifica.

Experiencia. Capacitacion adquirida dentro o fuera de la empresa previa a ocupar el
puesto.

Capacitacion. Herramientas proporcionadas por la empresa destinadas a habilitar al
trabajador para que pueda desemperiar satisfactoriamente sus labores.

Iniciativa. Capacidad de organizacion y habilidad para emprender una accion en

beneficio de la organizacion y llevarla a buen término.

Esfuerzo. Energia empleada para el desarrollo de una actividad mental o fisica.
Fisico. Desgaste corporal que ocasiona el llevar a cabo una actividad.

Responsabilidad. Obligacion de responder por algo.

Direccién de personas. Grado de control y autoridad que se tiene sobre

las acciones de otras personas dentro de la organizacion.

Manejo de dinero. Responsabilidad en el manejo de dinero en efectivo o

en cheques.

Manejo de equipo. Bienes muebles y aparatos eléctricos que tiene a su

disposicion.
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Manejo de materiales. Cantidad de suministros que estan a su cargo.

Manejo de tramites y/o procesos. Nivel de responsabilidad en el cumplimiento de una

secuencia de acciones encaminadas al logro de un objetivo especifico.

Envio y recepcion. Grado de obligacion de responder por el estado de la

mercancia y documentacion emitidos y recibidos.

Condiciones de trabajo. Elementos o factores que integran el ambiente

que rodea el puesto.

Lugar de trabajo. Lugar donde se desempefian las actividades del puesto.

Ejemplo:
ORGANIGRAMA DE ACM
Gerente General

Asesoria Legal Asesoria

Contahble
Gerente de Planta

I i I | I ]
Secretaria | |Cperadores Choferes Blockeros

ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTOS.
DATOS GENERALES.
1. Denominacién del puesto. Gerente de planta

2. Departamento al que pertenece el puesto. Gerencia
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3. Puesto inmediato superior. Gerente General
DESCRIPCION RESUMIDA.

Es el encargado de tomar las decisiones y de administrar todos los recursos y proyectos

de la empresa. Es también el encargado de contratar o despedir a los trabajadores.
TAREAS Y RESPONSABILIDADES.

1. Las tareas de este puesto se clasifican principalmente como de caracter:

(*) Gerencial () De oficinas () Operativo

2. Elabore una relacion de las tareas principales y el porcentaje de tiempo laboral

dedicada a cada una:

a) Supervision de actividades 90%

b) Dar instrucciones a los trabajadores 5%

¢) Hacer planeacion de actividades del siguiente dia 5%

3. Seriale los puestos bajo su dependencia directa.

Secretaria, operadores, choferes y blockeros.

4. En tramites y procesos:

() Los errores u omisiones en el trabajo pueden afectar la marcha de la seccion.

() La marcha del departamento.

(*) La marcha de la organizacion.

5. Sefiale las responsabilidades que correspondan a su puesto y su peso relativo.
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RESPONSABILIDAD PESO RELATIVO
SECUNDARIAPRIMARIA

a) Manejo de documentos *
b) Manejo de maquinaria *

c) Manejo de dinero *
d) Manejo de personas *

REQUERIMENTOS DEL PUESTO

1. Escolaridad

() Ninguno

() Primaria

() Bachillerato

() Carrera técnica o profesional. Especificar

(*) Profesional. Especificar: Ingenieria Civil

2. Conocimientos especiales necesarios.

Especificar: Manejo de maquinaria

3. Idiomas:

IDIOMA

() Inglés

() Otro. Especificar

4. Experiencia:

() Necesaria ( *) Deseable () No necesaria



Debe tener 3 afios de experiencia en la funcion de Gerencia.
5. Iniciativa:

() Se requiere habilidad solamente para interpretar las érdenes recibidas y ejecutarles

adecuadamente, en condiciones normales de trabajo.

() Se requiere iniciativa para resolver algunos problemas sencillos que se presenten en

el trabajo.

() Se requiere iniciativa para resolver problemas dificiles que se presenten

eventualmente en el trabajo.

() Se requiere iniciativa para resolver problemas que se presenten constantemente en el

trabajo.

(*) Se requiere iniciativa para resolver problemas de gran complejidad y trascendencia

que se presenten en el trabajo.

CONDICIONES DE TRABAJO.

1. Esfuerzo.

a) Mental y/o visual

(*) Solo se requiere la atencion normal que debe ponerse en todo trabajo.

() Requiere mucha atencion, pero solo durante periodos cortos; por ejemplo, al recibir

dinero, recibir instrucciones, etc.

() Se requiere que ponga atencion intensa durante periodos regulares, por ejemplo, al

verificar medidas, cantidades, etc.

() Se requiere una atencion constante y sostenida, por la delicadeza de los asuntos que

controlan y el peligro que existe de cometer errores graves.
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(*) El trabajo exige esfuerzo intelectual muy intenso al momento de tomar decisiones

de gran importancia, tanto para el departamento como para la empresa.

() El trabajo exige muy poco esfuerzo intelectual ya las actividades que realiza son

sencillas.

2.Ambiente.

Aspectos Pésima Deficiente Bueno Regular
[luminacion *
Olores *
Humedad *
Resequedad *

Ventilacién *

Limpieza *

Ruido *

3. ¢Esta sometido el empleado a presiones psicoldgicas especiales? ;Cuales?

No
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CAPITULO 4

SELECCION DE PERSONAL

4.1 Proceso de Seleccion

Consiste en una serie de pasos especificos que se emplean para decidir que
solicitantes deben ser contratados. Este inicia en el momento en que un persona solicita

un empleo y termina cuando se produce la decision de contratar a uno de los solicitantes.

En muchos departamentos de personal se integran funciones de reclutamiento y

seleccién en una sola funcion que puede recibir el nombre de Contratacion.

Proceso:
Analisis de puesto Desafios F. de Seleccidn Orientacidn
Flanes de Rec. Humanos Capacitacidn
Candidatos Desarrolla
Flaneacidn del des.

Compensacion

El proceso de seleccion se basa en tres elementos esenciales:

1. La informacién que brinda el analisis de puestos (descripcion de las tareas,
requerimientos fisicos y los niveles de desempefio que requiere cada puesto).
2. Los planes de Rec. humano a corto y largo plazo

3. Los candidatos

Otros elementos que afectan en el proceso de seleccion y que deben ser

considerados son:
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1. Laoferta limitada de empleo
2. Los aspectos, éticos, y las politicas de la organizacion

3. Y, el marco legal
Razon de seleccion:

La razon de seleccion es la relacion que existe entre el numero de candidatos
finalmente contratados y el nimero total de solicitantes. Un puesto de alta razon de
seleccion, por ejemplo, puede mostrar un indice de 1:25. Una de baja razon de seleccion

puede mostrar un indice de 1:20
Esta se determina mediante la siguiente formula:

Numero total de candidatos contratados /nim. total de solicitantes = R. de la

seleccion
Desafios de la organizacion:

La seleccion no es un fin en si mismo, es un medio para que la organizacion logre
sus objetivos. La organizacién impone limites en sus procesos como presupuestos y
politicas que influyen en el proceso. Debido a las adversas condiciones econémicas en
qgue han tenido que desenvolverse la mayoria de las empresas latinoamericanas, han
aplicado normas de seleccion que se han moldeado exclusivamente en el interés de las

compafiias.

Actualmente la empresa debe plantear politicas flexibles, modernas e inteligentes
que contemplen factores diferentes al lucro a corto plazo. El profesional de ARH
enfrenta en este campo uno de los retos mas significativos de su actividad y las empresas
en que trabajara esperan en el enfoques mas sociales y humanos a sus politicas de

seleccién.
El concepto global de seleccidn consta de una serie de pasos:

Paso 8 Decision de contratar
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Paso 7 Descripcion realista del puesto
Paso 6 Entrevista con el supervisor

Paso 5 Examen medico

Paso 4 Verificacion de datos y referencias
Paso 3 Entrevistas de seleccion

Paso 2 Prueba de idoneidad

Paso 1 Recepcidon preliminar de solicitudes
4.1.1 Recepcion Preliminar De Solicitudes

El proceso de seleccion se realiza en dos sentidos: la organizacién elige a sus
empleados y los empleados potenciales eligen entre varias empresas. La seleccion se
inicia con una cita entre el candidato y la oficina de personal o con la peticién de una

solicitud de empleo.
4.1.2 Pruebas De Idoneidad

Las pruebas de idoneidad son instrumentos para evaluar la compatibilidad entre los
aspirantes y los requerimientos del puesto. Algunas de estas pruebas consisten en

examenes psicoldgicos; otras son ejercicios que simulan las condiciones de trabajo.

Validacion de pruebas: Validez de una prueba de inteligencia significa que las
puntuaciones obtenidas mantienen una relacion significativa con el desempefio de una
funcién o con otro aspecto relevante. Cuando la puntuacion y el desempefio no se

relacionan, la prueba no es valida.

Para demostrar la validez de una prueba se pueden emplear dos enfoques: el de

demostracion préctica y el racional.
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Demostracién préactica: se basa en el grado de validez de las predicciones que la

prueba permite establecer.
Enfoque racional: se basa en el contenido y desarrollo de la prueba.

Estas pruebas deben ser confiables, y se entiende que la prueba tenga la
caracteristicas de que cada vez que se aplique al mismo individuo, se obtendran

resultados similares.
Diversos tipos de pruebas:
Las pruebas psicoldgicas se enfocan en la personalidad y hay varios tipos:

o De conocimiento: Determinan informacion o conocimientos que el candidato
posee.

e De desempefio: Miden la habilidad de los candidatos para ejecutar ciertas
funciones de su puesto.

o De respuesta grafica: Miden las respuestas fisiologicas a determinados estimulos

El especialista de RH debe tener en cuenta que no siempre puede aplicar todas las
pruebas deseables. No es absolutamente necesario que siempre se siga el mismo orden
en su aplicacion. Tampoco es indispensable que se apliquen a alguien que obviamente
no llena los requisitos para el puesto. Las pruebas de idoneidad que se emplean en el

proceso de seleccidn, finalmente, solo constituyen una de las varias técnicas empleadas.
4.1.3 Entrevista de Seleccion

La entrevista consiste en una platica formal y en profundidad, conducida para
evaluar idoneidad para el puesto que tenga el solicitante. Aunque las entrevistas poseen
grandes ventajas, también muestran aspectos negativos, especialmente en cuanto a

confiabilidad y validez.
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Tipos de entrevista:
Individual: Estas se llevan a cabo entre un solo representante y el candidato

Grupo: Consiste en reunir al solicitante con dos 0 mas entrevistadores. Esto permite
que todos los entrevistadores evallen a la persona basandose en las mismas preguntas y

respuestas.

Tanto si se opta por una entrevista individual o en grupo existen diferentes
estructuras para la conduccion de la entrevista. Las preguntas que formule el

entrevistador pueden ser:

o Estructuradas

e NO estructuradas

e Mixtas

e Solucion de problema

e 0, provocacién de tension

No estructurada: Permite que el entrevistador formule preguntas no previstas
durante la conversaciéon. Este método carece de confiabilidad, debido a que cada
solicitante responde preguntas diferentes.

Estructurada: Se basan en un marco de preguntas predeterminadas. Las preguntas se
establecen antes de que se inicie la entrevista y todo solicitante debe responderlas. Este

enfoque mejora la confiabilidad pero es inflexible.

Mixtas: Incluye preguntas No estructuradas y estructuradas, proporciona una base

informativa y da interés al proceso.

Solucidn de problemas: Se centran en un asunto o en una serie de ellos que se espera
que resuelva el solicitante. Se evalUan tanto la respuesta como el enfoque que adopte el

solicitante.
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Provocacion de Tension: La entrevista consta de una serie de preguntas hechas en
rapida sucesion y de manera poco amistosa. La confiabilidad y validez de esta técnica
son de dificil demostracion ya que la presion real que se experimentara con el puesto

puede resultar muy diferente a la de la entrevista.

EVALUACION
TERMINACION
INTERCAMEID DE INFORMACION
CREACTON DE AMBIENTE DE CONFIANTA
FREFARACTON DEL ENTREVISTADOR

El proceso de la entrevista:
Existen cinco etapas de una entrevista:

o preparacién del entrevistador
e creacion de un ambiente de confianza
e intercambio de informacion

o terminacion y evaluacion

Preparacion del entrevistador.- Esta preparacion requiere que se desarrollen
preguntas especificas. Las respuestas que se den a estas preguntas indicaran la idoneidad
del candidato. Una de las metas del entrevistador es convencer a los candidatos idoneos
para que acepten las ofertas de la empresa, los entrevistadores necesitan estar en
posicion de explicar las caracteristicas y responsabilidades del puesto, los niveles de
desempefio, el salario, las prestaciones y otros puntos de interés. La informacion
recabada debe proporcionar datos sobre los intereses, actitudes y antecedentes del

solicitante.

Hay una serie de temas perfectamente ajenos a la situacion profesional y deben ser

conscientemente evitadas, por ejemplo la afiliacion religiosa o las preferencias politicas.

Creacion de un ambiente de confianza.- Corresponde al entrevistador esta tarea,

tiene la obligacion de representar a su organizacion. Iniciar con preguntas sencillas,
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evitar interrupciones telefonicas. Es importante la actitud, asentir con la cabeza, una

actitud descansada, poco tensa y sonriente.

Intercambio de informacion.- El proceso de entrevista se basa en una conversacion,
establecer confianza y adquirir informacion, puede empezarse la entrevista preguntando
al entrevistado si tiene alguna pregunta. Es importante evitar las preguntas vagas,

abiertas.

Terminacion.- Cuando el entrevistador considera que ya esta terminando su lista de
preguntas o que el tiempo ha expirado, se procede a cerrar la sesion, puede resumirse los
siguientes pasos del proceso de seleccion, ya sea comunicarse después telefonicamente o

concertar una nueva cita.

Evaluacion.- Inmediatamente después de concluida la evaluacion, el entrevistador

debe registrar las respuestas especificas y sus impresiones generales sobre el candidato.
Errores del entrevistador:

Una entrevista puede ser débil por que no establece un clima de confianza, o por que
omite preguntas clave. Existen diversas fuentes de errores, los que se originan en la
aceptacion o rechazo del candidato por factores ajenos al desempefio potencial. Existe
incluso el peligro de guiar al candidato a responder de la manera que el entrevistador

desea resultando en una evaluacion subjetiva y sin validez.
Errores del entrevistado:

Los cinco errores mas comunes cometidos por los entrevistados son: intentar
técnicas distractoras, hablar en exceso, jactarse de los logros del pasado, no escuchar y

no estar debidamente preparado para la entrevista.

4.1.4 Verificacion de Datos Y Referencias

El profesional de los recursos humanos debe desarrollar una técnica depurada que

depende en gran medida de dos hechos capitales: uno, el grado de confiabilidad de los
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informes que reciba en el medio en que se encuentra; dos, el hecho de que la préactica de

solicitar referencias laborales se encuentra muy extendida en toda Latinoamérica.
4.1.5 Examen Médico

Existen poderosas razones para llevar a la empresa a verificar la salud de su futuro
personal: desde el deseo natural de evitar el ingreso de un individuo que padece una
enfermedad contagiosa y va a convivir con el resto de los empleados, hasta la
prevencion de accidentes, pasando por el caso de personas que Se ausentaran con

frecuencia debido a sus constantes quebrantos de salud.
4.1.6 Entrevista con el Supervisor

Es el supervisor inmediato o el gerente del departamento interesado quien tiene en
ultimo término la responsabilidad de decidir. El supervisor es la persona mas idonea
para evaluar algunos aspectos (especialmente habilidades y conocimientos técnicos).
Cuando el supervisor recomienda la contratacion de una persona a quien ha entrevistado,

contrae consigo mismo la obligacién psicoldgica de ayudar al recién llegado.
4.1.7 Descripcion Realista del Puesto

Cuando el solicitante tiene expectativas equivocadas sobre su futura posicion, el
resultado es, practicamente en todos los casos, negativo. Para prevenir la reaccion de
"ustedes nunca me lo advirtieron", siempre es de gran utilidad llevar a cabo una sesion

de familiarizacion con el equipo o con los instrumentos que se van a utilizar.
4.1.8 Decision de Contratar

La decision de contratar al solicitante sefiala el final del proceso de seleccion. Puede
corresponder esta responsabilidad al futuro supervisor del candidato o al departamento
de personal. Para mantener la buena imagen de la organizacién, es conveniente
comunicarse con los solicitantes que no fueron seleccionados. Este grupo es una

inversion en tiempo y evaluaciones, y de ellos pueden surgir candidatos para otro puesto.
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4.1.9 Resultados y Retroalimentacion

Un buen empleado constituye la mejor prueba de que el proceso de seleccién se
Ilevo a cabo en forma adecuada. Para evaluar tanto al nuevo empleado como el proceso

de seleccidn en si, se requiere retroalimentacion.
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CAPITULO 5

INDUCCION

5.1 El proceso de induccion

Es el proceso de guiar al nuevo trabajador hacia la incorporacion a su puesto.

Es una etapa que inicia al ser contratado un nuevo empleado en la organizacién en
la cual se le va a adaptar lo mas pronto posible a su huevo ambiente de trabajo a sus

nuevos comparfieros a sus nuevas obligaciones.

El proceso de induccidn incluye una serie de etapas que consideran la induccion al

departamento de personal y la induccién al puesto en particular.
La induccion se lleva a cabo en dos dimensiones:
A Orientacion a la empresa y su contenido puede ser:

« palabras de bienvenida

 historia de la empresa

° miSién
o valores
e Visién

o teoria de la empresa

e Mision
e valores
e Visién

o Orientacion de instalaciones

» fotografias
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objetivos generales

politicas generales

Orientacion de la planta

productos y/o servicios

planes de desarrollo

Orientacion a la sociedad

. Orientacion:

(o]

informa de aspectos de recursos humanos.
manuales de Orientacion

instructivos

entrevistas

Orientacion al empleado sobre su trabajo
fecha que debera presentarse

localizacion de su area de trabajo

horario

nombre de su jefe inmediato

5.2 Programa de Induccion

Obijetivo general

Facilitar el proceso de adaptacion e integracion del personal que ingrese a la

empresa asi como proporcionar el desarrollo de sus sentidos de permanencia en

la propia empresa

5.3 Objetivos Especificos

establecer las relaciones que mantendran al nuevo empleado con la
empresa

dar a conocer al personal la filosofia y politicas de la empresa

dar a conocer al personal las normas de disciplina y de seguridad

industrial
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o incrementar la integracion grupal

o mejorar los procesos de comunicacion

o maximizar la calidad de las contribuciones individuales

o crear una actitud favorable hacia la empresa

o impulsar la intensificacion personal con la vision y objetivos de la
empresa

o ahorrar tiempo y trabajo al nuevo empleado y a la empresa

5.4 Ubicacién del Programa de Induccién

RECLUTAMIENTO

SELECCION

CONTRATACION

INDUCCION

INICIO DE LABORES
5.5. Contenido del programa de Induccion

1 BIENVENIDA

2 LA EMPRESA

o historia de la empresa

o filosofia mision y valores

o organigrama general

o politicas generales de la empresa

o principales accionistas
3 PRODUCTOS DE LA EMPRESA

o Materia prima
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o producto terminado
4 PROCESO

o proceso general
o calidad

o sistemas de trabajo
5 RELACIONES DE TRABAJO

o clases de relaciones de trabajo
o calidad e intensidad de trabajo
o jornadas de trabajo

o salarios incentivos

o dias de descanso y vacaciones
o capacitacion y adiestramiento
o ascensos y vacantes

o permisos y faltas

o seguridad social y servicios médicos
o sanciones

o prestaciones

o contrato colectivo de trabajo
6 SEGURIDAD E HIGIENE INDUSTRIAL
7 RUTINA DIARIO DEL EMPLEADO
8 RECORRIDO DE LAS INTALACIONES
9 PRESENTACION DEL SUPERVISOR
10 PRESENTACION ANTE EL SUPERVISOR

11 DESCRIPCION DEL TRABAJO
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5.6 Técnicas del programa de Induccion
1 DE LO GENERAL A LO PARTICULAR

o empresa en general

o reilaciones industriales
o Su departamento

o Suseccion

o SU puesto
2 PELICULAS

o motivacionales
o de seguridad

o sobre la empresa
3 TRANSPARENCIAS
4 ASIGNACION DEL ANGEL DE LA GUARDA
5 MANUAL DE BIENVENIDA

6 ENTREVISTAS EVALUATIVAS
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CAPITULO 6

CAPACITACIONY DESARROLLO

6.1 Investigacion bibliografica de capacitacion y desarrollo

La capacitacion se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a los
empleados nuevos y actuales las habilidades que requieren para desempefiar su trabajo.
Aunque la capacitacion auxilia a los miembros de la organizacion a desempefar su
trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden
contribuir al desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades.

Las actividades de desarrollo, por otra parte, ayudan al individuo en el manejo de
responsabilidades futuras independientemente de las actuales. Como resultado de esta
situacion, la diferencia entre capacitacion y desarrollo no siempre es muy clara o nitida.
Muchos programas que se inician solo para capacitar a un empleado concluyen
ayudandolo a su desarrollo e incrementando su potencial como empleado de nivel

ejecutivo.

Las razones para brindar capacitacion son muchas. A todas esas razones puede
agregarse un breve comentario acerca de uno de los fendmenos mas notables de nuestra
época, llamado por los soci6logos actuales "explosion del conocimiento™; signo de que
el siglo XXI experimenta una serie inagotable de conocimientos.

Se considera tres areas que se benefician al capacitar a los empleados:

o COmo beneficia la capacitacion al empleado.
« Beneficios para el individuo que se reflejan en la organizacion.

o Beneficios en las relaciones interpersonales y adopcion politicas.
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6.2 Para administrar la Funcion de Capacitacion

Se requiere cubrir los siguientes aspectos:

1. EIl aspecto Legal: Constitucion Mexicana, Ley Federal del Trabajo, Secretaria
de trabajo y Prevision Social (reportando los formatos respectivos y atendiendo a
los Inspectores de Trabajo de dicha dependencia), y Comisiones Mixtas de
Capacitacion etc.

2. El aspecto Economico: Presentar el Presupuesto: por Cursos, Instructores,
Materiales (Memorias, apuntes, Diplomas), Equipo (Medios Audiovisuales),
Lugares, etc.

3. El aspecto Administrativo: Elaborar el Proyecto del programa de Capacitacion,
describiendo areas prioritarias , Objetivo general, cédulas didacticas, estadisticas,
de costos directos y responsables de administrar la Capacitacion y Elaborar el
Programa de Capacitacion: incluyendo el Presupuesto, &reas prioritarias,
Deteccion de Necesidades de Capacitacién, Objetivo general, nimero de cursos
y de instructores (internos o externos) lugar, fechas, Horarios, materiales,
equipos, etc.

4. Control: Llevar la Evaluacion por Participante, por Cursos y por Programa. Asi

como también un Seguimiento por Participante y por Programa.
Y Elaborar un Programa de Capacitacién implica:

Detectar areas prioritarias, Presupuesto aprobado, Deteccion de necesidades de
capacitacion, Objetivo General, nimero de cursos y de instructores (internos o externos)

lugar, fechas, Horarios, materiales, equipos, etc.
6.3 Pasos del proceso de capacitacion y desarrollo

Es conveniente pensar que los programas de capacitacion consisten en 5 pasos:

1.- Analisis de las necesidades. Su proposito es identificar las habilidades especificas
que se necesitan para desarrollar el trabajo, analizar las habilidades y las necesidades de

50



los futuros practicantes y desarrollar objetivos especificos y mensurables de los

conocimientos y el desempefio.

2.- Disefio de la instruccion. En este punto se arma y produce el contenido del

programa de capacitacion, inclusive cuadernos de trabajo, ejercicios y actividades.

3.- Validacion. Es en el cual se eliminan los defectos del programa de capacitacion y se

presenta a un publico representativo reducido.

4.- Aplicacion. Es donde se aplica el programa de capacitacion, usando técnicas como

por ejemplo, capacitacion practica y aprendizaje programado.

5.- Evaluacion. Es aqui donde se determina, por medio del seguimiento y evaluacion, el

éxito o el fracaso del programa.
6.4 Capacitacion y aprendizaje

La capacitacién es, en esencia, un proceso de aprendizaje. Por ello, tendremos que
empezar por un breve repaso de cdmo es que aprenden las personas. En primer lugar, las
personas en entrenamiento encuentran mas facil de aprender entender y recordar el

material que tiene sentido. Por consiguiente:

1. Al iniciar la capacitacion, presente a los educandos una hojeada rapida del
material que presentard. EI hecho de conocer el marco general facilita el
aprendizaje.

2. Cuando presente el material, use diversos ejemplos familiares.

3. Organice el material de modo que lo presente en forma légica y en unidades
razonables.

4. Procure usar términos y conceptos que ya conozcan los aspirantes.

5. Use la mayor cantidad de auxiliares visuales que pueda.

Segundo, asegUrese de que sera facil trasladar las habilidades y las conductas

nuevas del sitio de la capacitacion al lugar del trabajo:
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1. Aumente lo mas posible la similitud entre la situacion de la capacitacion y la
situacion laboral.
2. Proporcione suficiente practica durante la capacitacion.

3. Rotule o identifique cada caracteristica de la maquina y/o paso del proceso.
Tercero motive a la persona en entrenamiento:

1. Las personas aprenden mejor haciendo las cosas. Procure proporcionar la mayor
cantidad de practica realista posible.

2. los aspirantes aprenden mejor cuando las respuestas correctas son reforzadas de
inmediato, tal vez mediante un rapido "bien hecho".
3. los educandos aprenden mejor a su propio ritmo. De ser posible, deje que cada

cual agarre su paso.
6.4.1 El andlisis de la necesidad de capacitar

El andlisis de tareas y el andlisis del desempefio son dos formas bésicas para
identificar las necesidades de capacitacion. El analisis de tareas es adecuado en especial
para determinar las necesidades de capacitacion de los empleados nuevos en el

trabajo.

El anélisis dela desempefio evalGa el desempefio de los empleados actuales, con
objeto de determinar si la capacitacion reduciria los problemas del desempefio. Otras
técnicas usadas para identificar la necesidad de capacitar incluirian los informes de los
supervisores, los registros de personal, las solicitudes de la administracion, las
observaciones, las pruebas de conocimiento del trabajo y las encuestas en forma de

cuestionario.
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6.4.2 Objetivos de capacitacion y desarrollo

Una evaluacién de las necesidades de capacitacion conduce a la determinacion de

objetivos de capacitacion y desarrollo.

Estos objetivos deben estipular claramente los logros que se deseen y los medios de
los que dispondra, de manera que al empleado que recibe el curso y a su instructor les
dejen pardmetros especificos que pueden servir para evaluar el éxito obtenido. Si los
objetivos no se logran, el depto. de personal adquiere una valiosa retroalimentacion

acerca del programa y los participantes para obtener éxito en una préxima ocasion.
6.4.3 Enfoques de Capacitacién y Desarrollo

Al seleccionar una técnica especifica deben considerarse varios factores. Ninguna

técnica es siempre la mejor; el mejor método depende de:

o Laefectividad respecto al costo.

« El contenido del programa.

o Laidoneidad de las instalaciones con que se cuentan.

» Las preferencias y la capacidad de las personas que recibiran el curso.
o Las preferencias y la capacidad del Instructor.

e Los principios de aprendizaje a emplear.

6.4.4 Técnicas para la Capacitacion
6.4.4.1 Capacitacion en la Practica (CEP)

Capacitar a una persona para que aprenda un trabajo mientras los desempefia. Hay
varios tipos de capacitacion en la practica. ElI mas conocido es el método de
entrenamiento o estudios basicos, en este caso, un trabajador experto o supervisor de la

persona en entrenamiento capacitan al empleado.
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Las CEP ofrece varias ventajas. Es relativamente barata; los educandos aprenden
mientras producen, el método también facilita el aprendizaje, pues los educandos
aprenden desempefiando su propio trabajo y reciben enseguida retroalimentacion sobre

si tuvieron un desempefio correcto o no.

La capacitacion de aprendices. Es un proceso estructurado mediante el cual las
personas se convierten en trabajadores capacitados gracias a una combinacién de
instruccion en el salon de clases y una capacitacion en la practica. Se usa mucha mucho
para capacitar a las personas para muchas ocupaciones como por ejemplo electricistas y

plomeros.

El aprendizaje informal. Se puede definir como todo aprendizaje mediante un
proceso de aprendizaje que no esta definido ni disefiado por la organizacion. Aun
cuando el aprendizaje informal no esta definido ni disefiado previamente por la
organizacion, se puede hacer mucho para asegurarse de que se esta dando este

aprendizaje.
6.4.4.2 Capacitacion para ensefar el trabajo (CET)

Lista de las tareas basicas de cada puesto, asi como los puntos clave necesarios para
ofrecer a los empleados una capacitacion que avance paso por paso. Los pasos muestran
qué se debe hacer, mientras que los puntos clave muestran como se debe hacer y por

queé.

Las clases. Son una forma répida y sencilla para proporcionar conocimientos a
grupos grandes de educandos. Si bien éstas se podrian sustituir por material escrito, ello
implicaria un gasto considerable y no permiten el intercambio de preguntas que existen

en las clases.
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6.4.4.3 El aprendizaje programado

Método sistematico para ensefiar habilidades laborales, que implica presentar
preguntas o hechos, dejar que el educando conteste e informarle, en seguida si su

respuestas han sido correctas o no.

El aprendizaje programado tiene tres funciones:

1. Presentar preguntas, hechos o problemas al educando.
2. Dejar que el aspirante conteste.

3. Informarle si sus respuestas son correctas o no.

La principal ventaja del aprendizaje programado es que disminuye el tiempo que se
requiere para la capacitacion mas o menos en una tercera parte, la ensefianza
programada también puede facilitar el aprendizaje, porque permite que los aspirantes
aprendan a su propio ritmo, les proporciona informacion de inmediato y (desde el punto
de vista del estudiante) disminuye la posibilidad de error. Por otra parte, los educandos
no aprenden mucho mas mediante el aprendizaje programado, de lo que se aprenderia

con un libro de texto tradicional.

Las técnicas audiovisuales. Las técnicas audiovisuales pueden ser muy eficaces y se
usan con bastante frecuencia. Los audiovisuales son mas caros que las clases
convencionales, pero ofrecen ventajas algunas técnicas audiovisuales son la tele-

capacitacion y el aprendizaje a distancia por medio de videoconferencias.

La capacitacién de vestibulo o simulada. Es aquella con la que se capacita a los
empleados con equipo especial fuera del trabajo. Pretende tener las ventajas en la
capacitacion en la préactica, pero sin colocar de hecho en el trabajo a la persona en
entrenamiento. La capacitacion de vestibulo casi es una necesidad cuando es demasiado

caro o peligroso capacitar a los empleados en la préctica. Las ventajas principales son:

e Seguridad.
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« Eficiencia en el aprendizaje.
e Ahorro de Costos.

6.4.4.4 Capacitacion por computadora (CPC)

En este tipo de capacitacion el educando musa un sistema de computadora para
aumentar, en forma interactiva, sus conocimientos o habilidades. La capacitacion de

vestibulo o simulada no siempre tiene que depender de la computarizacion.

No obstante, la capacitacion por computadora por lo normal implica presentar a los
educandos simulaciones computarizadas, asi como usar multimedios, inclusive video
cintas, para ayudar al aspirante a aprender a desarrollar su trabajo. Otras ventajas
incluyen la consistencia de la ensefianza (las computadoras, a diferencia de los
entrenadoras humanos, no tienen dias buenos o malos), dominio del aprendizaje (si el
educando no aprende, por regla general no puede avanzar al siguiente paso de la CPC),
mayor retencion y mayor motivacion del educando (resultado de la retroalimentacion

sensible del programa de CPC).

La capacitacion por Internet ya es una realidad, y muchas empresas las estan usando

para ofrecer algunos de sus programas de capacitacion.

Las personas en entrenamiento pueden recorrer cada una de las lecciones nuevas.;
algunas lecciones incluyen asignaciones que envian a los aspirantes a los confines
externos de Internet, a practica lo que han aprendido acerca del uso de Internet y a
recabar informacion pertinente para el curso. En una variante del tema, el creador de
otro programa de capacitacion por Internet no solo deposita cursos en el correo
electronico de los aprendices receptores, sino también asigna a los estudiantes a grupos
de discusion , de modo que los participantes "no solo aprenden algo, sino que

probablemente conoceran otras personas”.
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6.4.5 Evaluacion de la Capacitacién y Desarrollo

El proceso de capacitacion y desarrollo es un proceso de cambio. Gracias a é€l, los
empleados mediocres se transforman en trabajadores capaces y los trabajadores capaces

y los trabajadores actuales se desarrollan para cumplir nuevas responsabilidades.

Las etapas de evaluacion de un proceso de capacitacion deben seguir los pasos

que se muestran:

Normas de evaluacion
Examen anterior al curso.
Empleados capacitados.
Examen posterior al curso.

Transferencia al puesto.

2 T o

Seguimiento.

Los criterios que se emplean para evaluar la efectividad de la capacitacion se basan
en los resultados del proceso. Los instructores se interesan especialmente en los

resultados que se refieren a:

1. Las reacciones de los capacitados al contenido del programa y al proceso
en general.

2. Los conocimientos que se hallan adquirido mediante el proceso de
capacitacion.

3. Los cambios en el comportamiento que se describen del curso de

capacitacion.

Los resultados o mejoras mensurables para cada miembro de la organizacion, como

menor taza de rotacion, de accidentes o ausentismos.
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CAPITULO 7

EVALUACIONDEL DESEMPENO

7.1 Definicion de evaluacion de desempefio

La Evaluacion del desempefio es una sistematica apreciacion del desempefio del
potencial de desarrollo del individuo en el cargo. Toda evaluacion es un proceso para

estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona.

Es un medio a través del cual es posible localizar problemas de supervision
personal, de integracion del empleado a la organizacion o al cargo que ocupa en la
actualidad, de desacuerdos, de desaprovechamiento de los empleados con potencial mas

elevado que el requerido por el cargo.
*Ayuda a determinar la falta de desarrollo de una politica de recursos humanos.

Los empleados siempre buscan una retroalimentacion en base a su desempefio por
lo que un desempefio bajo, casi siempre se entiende después de una sancién, pero un
desempefio por encima de los estandares aunque deberia, pocas veces es estimado o

reconocido.

Mucha de la importancia de la evaluacion del desempefio es que sirve ademas como
un fiel canal de retroalimentacion a lo que es el proceso de reclutamiento, seleccion y

orientacion, asi como un buen factor de precision para promociones internas.
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7.2 Estandares del Desemperio.

Constituyen los parametros que permiten mediciones mas objetivas basados
directamente del analisis de puestos, dependiendo de las responsabilidades y labores ahi

listadas.
7.3 Responsables de la Evaluacion del Desempefio

A cargo del departamento de recursos humanos, jefes inmediatos, auto-evaluacion,

comisiones permanentes.

* Supervisor directo.

* Empleado directo.

* La comision de evaluacion del desempefio.

7.4 Beneficios de la Evaluacion del Desempefio.
1. - Beneficios para el jefe.

Evaluar mejor el desempefio y el comportamiento de

los subordinados Proponer medidas de seguridad y disposiciones orientadas a mejorar el

patron de comportamiento. Comunicarse con los subordinados.
2. - Beneficios para el subordinado.

Conoce las reglas del juego. Conoce cuales son las expectativas del jefe. Sabe que
disposiciones o medidas esta tomando el jefe. Adquiere condiciones para hacer auto

evaluacion y autocritica.
3. - Beneficios para la empresa

Esta en condiciones de evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo.
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7.5 La entrevista de la evaluacion del desempefio.

Los propositos de la entrevista de evaluacion del desempefio son los siguientes:
1. - Condiciones de hacer mejor su trabajo.
2. - Dar al subordinado una idea clara acerca de como esta desempefiando.

3. - Discutir los dos —Empleado y superior- las medidas y los planes para desarrollar y

utilizar las aptitudes del subordinado.

4. - Estimular relaciones personales mas fuertes entre el superior y los subordinados.
5. - Eliminar o reducir disonancias, ansiedad, tensiones y dudas que surgen.
Barreras: Que perjudican el proceso de la evaluacion del desempefio.

1. - Metodoldgicas.

2. - Conducta profesional.

3. - No definir claros los objetivos.

4. - No utilizar las técnicas adecuadas.

Ventajas de la evaluacion del desempefio.

e Mejora del desempefio.

« Politicas de compensacion.

« Decisiones de ubicacion.

o Necesidades de capacitacion y desarrollo.

o Planeacion de desarrollo de la carrera profesional.
« Imprecision en la informacion.

o Errores en el sistema de puestos.
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» Desafios externos.
7.6 Métodos para reducir la distorsion
METODOS DE EVALUACION BASADOS EN EL DESEMPENO DURANTE

EL PASADO

Una de las ventajas de este sistema es la de tener informacion de acontecimientos ya
ocurridos y poder medir dicho desempefio, el cual solo nos permite saber que fue lo que
se hizo, donde hubo falta de capacitacion.

7.6.1 Técnicas de Evaluacion

Las ventajas de este método son la economia, la facilidad de administracion y la

poca capacitacion que requieran los evaluadores.
7.6.2 Métodos de Seleccion Forzada

Este método obliga al evaluador a seleccionar la frase mas descriptiva del

desempefio del empleado.
7.6.3 Método de Registro de Acontecimientos Criticos

Este método se basa en la elaboracion de una bitacora con fechas y hechos. Este
método es muy Util para dar retroalimentacién al empleado, asi mismo reduce el efecto

de la distorsién de la memoria de los acontecimientos recientes.
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7.6.4 Escala de Calificaciéon Conductual

Este sistema utiliza la comparacion del desempefio del empleado con determinados
pardmetros conductuales especificos.

7.6.5. Métodos de Evaluacion en Grupos

Las formas mas comunes entre los métodos de evaluacion en grupo son el de
categorizacion, el cual lleva al evaluador a colocar a sus empleados en una escala de
mejor a peor aunque este método puede resultar distorsionado por las inclinaciones

personales y los acontecimientos recientes.
7.6.6 Método de Comparacion por Parejas

En este método el evaluador debe comparar al empleado contra todos los que estan

evaluando en el mismo grupo.
7.7 Métodos de evaluacion basados en el desempefio a futuro

7.7.1 Auto-evaluaciones
Su objetivo es aumentar el desarrollo individual.
7.7.2 Administracion por Objetivos

Consiste en que el supervisor y el empleado establecen conjuntamente los objetivos
del desempefio deseables y mensurables. Los empleados pueden estar mas motivados al

lograr sus objetivos por haber participado en su formacion.
7.7.3 Evaluaciones Psicoldgicas

Consisten en entrevistas de profundidad, examenes psicologicos y platicas con los

supervisores.
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7.7.4 Métodos de los Centros de Evaluacion

Los empleados, usualmente de nivel gerencial que muestran potencial de desarrollo
a futuro son llevados a centros especializados y se selecciona a un grupo idéneo para

someterlo a entrevistas de profundidad, exdmenes psicolégicos, etc.
IMPLICACIONES DEL PROCESO DE EVALUACION

CAPACITACION DE LOS EVALUADORES. Los evaluadores necesitan

conocimientos sobre el sistema y objetivo que se plantea.

ENTREVISTAS DE EVALUACION. Son sesiones de verificacion de desempefio que
proporciona a los empleados, retroalimentacion sobre informacion del pasado y

potencial a futuro

"VALUACION DE PUESTOS"

Entre otros métodos de Valuacion de Puestos encontramos los siguientes:
METODO HAY DE PERFILES Y ESCALAS

CARACTERISTICAS DEL METODO HAY

o Compara contenido de puestos, no titulos (responsabilidad).

o Sevalla el puesto, no la persona gque lo ocupa.

« Los puestos se valtian "AQUI Y AHORA". Desempefio medio.
e Los puestos se ubican dentro de una organizacion concreta.

o Paravaluar se utilizan "factores comunes”. (factores HAY del puesto).
FACTORES COMUNES

« RESPONSABILIDAD POR
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RESULTADOS
 SOLUCION DE PROBLEMAS
« HABILIDADES

PROCESO DE VALUACION

o La base de proceso de valuacion es la comparacion de puestos entre si.

o Solamente podemos apreciar diferencias CUANTITATIVAS entre dos puestos
cuando el contenido de uno de ellos sea a menos un 15% superior al otro
(concepto M.1.P.= minimo incremento perceptible).

o El método HAY es un método de consenso (organizacion y reglas de juego).

o Esun proceso es cascada que arranca en la cuspide de la organizacion.

7.7.5 Método de Alineamiento

Es un procedimiento muy simple, se basa en una estimacion Subjetiva o de sentido
Comun, respecto a la importancia que en términos generales suele concedérsele a cada

puesto. Puede incluso funcionar sin la necesidad de reunir un comité.
Procedimiento:

1. Se haran juegos de tarjetas (tantos como miembros tenga el comité), en las que se
anotaran simplemente los puestos que se van a valuar.

2. Se Disefian formas para el uso de cada comité.

3. Se entregaran las tarjetas procurando que no tengan un orden similar, deben
disponerse al azar.

4. Se solicitara a cada miembro del comité que ordene las tarjetas en la forma que
considere corresponda a la importancia de los puestos, distinguiendo el mas
importante e interpolando las demas.

5. Una vez hecho lo anterior, se pedira que anoten en la columna del esueleto que
les corresponda, el nimero de orden que hayan dado a cada puesto, y que repitan

tal anotacion en las hojas de sus comparfieros.
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6. Se sumaran los valores horizontales consignados y se anotardn en la penultima
columna.

7. Se dividiran tales valores entre los numeros de columnas utilizadas; es decir,
entre el nimero de miembros del comité, para obtener asi un promedio, que se
consignara en la ultima columna.

8. Se aclararan aquellos casos que puedan tener un valor igual.

9. Se ordenaran los puestos por su niUmero progresivo.

10. Se autorizaran los ajustes de salarios correspondientes, ya sea por medio de

cuadros o métodos estadisticos.
7.7.6 Método de escalas o grados predeterminados

Es un método que consiste en:

a. Establecer una serie de categorias o grados de ocupacion.
b. Elaborar una definicidn por cada una de ellas.
c. Clasificar y agrupar los puestos en forma correspondiente a

los grados y definiciones anteriores.

Los Comités, los analisis y los puestos- tipo, se utilizardn y manejaran, igual que en

la forma especificad en el método de alineamiento.
Procedimiento:

1. Deben agruparse las tareas en categorias muy generales y amplias, con base en la
ocupacion: de oficinas, de taller, de ventas, de direccion, etc.

2. De acuerdo con lo anterior, debera de fijarse el nimero d grados que se juzgue
conveniente. Esto se hace sin ninguna base técnica, sino simplemente a juicio de
quienes intervienen en el comité de valuacion.

3. Enseguida se formularan las definiciones que aclaren de manera lo mas precisa
posible, lo que se quiera entender por cada rango o jerarquia.

4. Para complementar y acarar lo anterior, se estableceran ejemplos de puestos que

deben de quedar comprendidas en cada grupo.
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5. Se procedera a comparar cada uno de los puestos que hemos de valuar, con las
definiciones preestablecidos, decidiendo en cada caso, el grupo en que se habra
de considerar.

6. Cada miembro del comité, procedera a hacer una lista de los puestos que segun
él, deben quedar comprendidos en cada grado.

7. Comparando cada lista con las demas, se procederd a discutir las discrepancias
que se adviertan, hasta llega a un completo acuerdo.

8. Una vez que el criterio de los integrantes del comité sea unanime, se procedera,
dentro d cada grupo, a hacer una jerarquizacién de los puestos, segin el método a
alineamiento.

9. Finalmente se formulard una tabla consignando alli todos los puestos valuados,
por orden de importancia y anotando al margen los sueldos que se pagan para

proceder a ajustarlos en caso necesario.
7.7.7 Método de comparacion de Factores

Este método de valoracion, fue ideado por Eugene H. Benge en 1926, constituyendo

ya una verdadera técnica para la correcta valuacion de los puestos.
El conjunto de procedimientos, se reduce a tres pasos:

1. La ordenacion de los puestos tipicos en funcién de las diversas caracteristicas
generales, denominadas comunmente "factores".

2. La asignacion de un valor monetario ( no siempre de tal indole, puede ser
también por puntos), a cada uno de los dichos factores.

3. La combinacion ponderada de ambos resultados, para establecer un rango entre

los puestos valuados.
Procedimiento.

1. Nombramiento de un comité.
2. Determinacion de los puestos tipicos.

3. Definicion de los factores que hayan de utilizar.
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8.
9.

Ordenacién de los puestos tipicos en funcién de cada factor.

Registro de las series asi formadas.

Prorrateo del salario de cada puesto, entre los distintos factores elegidos, en
relacién a su importancia.

Registro de las series obtenidas en el prorrateo de salarios, por su orden de
importancia.

Comparacidn de las jerarquizaciones obtenidas en los nUmeros 5y 7.

Fijacion de la escala d valuacion.

10. Valuacion de los puestos restantes (obviamente de los que no fueron tomados

como puestos tipicos).

7.7.8 Encuesta Regional del Salario

Consiste en recabar la informacion respecto a los salarios y, manejandola

estadisticamente, obtener una linea de tendencia, semejante a la formulada con nuestros

datos particulares y, por una simple comparacion directa de las gréficas asi obtenidas,

proceder a realizar los ajustes en nuestras escalas definitivas.
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CAPITULO 8

IMPLEMENTACION DEL MANUAL DE RECURSOS HUMANOS
EN PROTECCION AUTOMOTRIZ

8.1 Antecedentes de la empresa

Proteccion Automotriz es una empresa dedicada al giro del mantenimiento integral
del cuidado de los automoviles. Durante estos 3 afios se ha consolidado como una
empresa lider en el estado de Nuevo Leon que ofrece servicios de restauracion de

pinturas automotrices al publico en general como a las agencias de los auto nuevos.

Durante este tiempo ha logrado obtener diferentes tipos de reconocimientos por su
calidad, lo cual lo ha llevado a destacar significativamente en su desempefio y atencién

hacia sus clientes.

Proteccion Automotriz requiere una infraestructura mas madura y un punto
importante es que no tiene desarrollado aun el area de recursos humanos, es por esto que
implementamos el siguiente manual de recursos humanos que aumentara

significativamente la calidad como empresa.

8.2 Manual de Recursos Humanos

El manual de recursos humanos es un documento elaborado y adecuado por el
administrador, que es la persona responsable de la calidad en todas las areas de la
empresa y todo esto es revisado por el gerente general, en el manual se detalla la forma
de Reclutar gente, Descripcion de puestos, Evaluacion de desempefio, Manual de
induccion, Capacitacion y Desarrollo.
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83 Reclutamiento

Proteccion Automotriz utilizara las siguiente solicitud de empleo para cuando se
requieran reclutar candidatos para alguna de las vacantes de la empresa, esta debera ser
Ilenada con todos los datos que requiera asi como verificar la autenticidad de los datos
proporcionados, todo esto aunado a seguir los perfiles de descripcion de puestos que

requiera Proteccién Automotriz.

Proteccion Automotriz S.A. de C.V.

Solicitud de Empleo

Datos Personales
Nombre:
Domicilio:

Edad:

Sexo:
Nacionalidad:

Documentacion

Cartilla Servicio Militar No:
Licencia de manejo:
Numero de Seguro Social:
Credencial del I.F.E.

Datos de Salud y Habitos Personales
Su estado de salud actual:

Padece alguna enfermedad cronica:
Practica algun deporte:

Datos Familiares
Nombre del Padre:
Domicilio:
Ocupacion:
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Nombre de la Madre:

Domicilio:

Ocupacion:

Esposa (Nombre):

Domicilio:

Ocupacion:

Edades de los hijos:

Escolaridad
Direccion FechaDe A  Titulo
Primaria

Secundaria

Preparatoria

Profesional

Comercial u otra

Empleo actual u anterior

Compaiiia:

Direccion:

Teléfono:

Puesto desempefiado:

Motivo de Separacion:

Ultima Salario:

Referencias Personales
Nombre y ocupacion:

Domicilio:

Teléfono:

Firma, Hago constar que mis respuestas son verdaderas.



Proteccion Automotriz S.A. de C.V.

DECRIPCION DE PUESTO

Tema: Descripcion de Puesto  Fecha de Emisién: 18 Marzo
Asunto: Gerente General Emitio: Gerente General

Generalidades:
A) Edad: 30 a 40 afios
B) Sexo: Masculino
C) Estado Civil: Casado (preferentemente)
D) Experiencia en el ramo: 5 afios

Descripcion del Puesto
1.- Descripcion Genérica:

Planeacion, direccion, y control de todas las actividades dentro de la empresa,
Administracion de recursos econémicos de la empresa, implementacion y supervision de

los sistemas y procedimientos de la empresa, asi como los de calidad.

2.- Descripcion Analitica:

a) Dirige rumbo de empresa

b) Establece politicas administrativas

c) Establece asi como supervisa costos de servicios

d) Vigila cambios fiscales, laborales y economicos

e) Participa en negociaciones con operarios

f) Define responsabilidades de areas

g) Establece y revisa constantemente parametros de calidad

h) Firma Cheques
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Proteccion Automotriz S.A. de C.V.

DECRIPCION DE PUESTO

Tema: Descripcion de Puesto  Fecha de Emisién: 18 Marzo
Asunto: Administrador Emitio: Gerente General

Generalidades:
E) Edad: 25 a 35 afios
F) Sexo: Masculino
G) Estado Civil: Casado (preferentemente)
H) Experiencia en el ramo: 2 afios (minimo)

Descripcion del Puesto
1.- Descripcion Genérica:

Planeacion, direccion, y control de las actividades de registro e informacion,
Administracion de recursos econémicos de la empresa, implementacion y supervision de

los sistemas y procedimientos de la empresa.

2. - Descripcion Analitica:

a) Control de clientes por pagar

b) Supervision de pagos provisionales a proveedores

c) Supervisién de Compras de importacion de materia prima asi como equipo.
d) Supervisa Mtto. De equipo

e) Requerimiento de Cheques

f) Supervisa Nomina, Horas extras, etc

g) Control de Pagos proveedores
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Proteccion Automotriz S.A. de C.V.

DESCRIPCION DE PUESTO

Tema: Descripcion de Puesto  Fecha de Emisién: 18 Marzo
Asunto: Contador Emiti6: Gerente General

Generalidades:
A) Edad: 30 a 40 afios
B) Sexo: Masculino o Femenino
C) Estado Civil: Casado (a) (preferentemente)
D) Experiencia en el ramo: 3 afios (minimo)

Descripcion del Puesto
1.- Descripcion Genérica:

Dirigir las actividades de crédito y cobranza, seguros, control de cuentas bancarias,
impuestos, pago de nomina, prestamos, pago a proveedores, Implementacién de sistemas

de ahorro de costos y materia prima.

2.- Descripcion Analitica:

a) Control y analisis de cuentas

b) Autorizacion de notas de crédito

c) Pagos provisionales de impuestos federales
d) Ventas de ingresos varios

e) Activo fijo, depreciaciones y amortizaciones.
f) Reportes financieros

g) Control costos almaceén.

h) Pago de impuestos

i) Conciliaciones Bancarias

J) Autoriza Cheques
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Proteccion Automotriz S.A. de C. V.

DESCRIPCION DE PUESTO

Tema: Descripcion de Puesto  Fecha de Emisién: 18 Marzo
Asunto: Supervisor Emitid: Gerente General

Generalidades:
A) Edad: 25 a 30 afios
B) Sexo: Masculino
C) Estado Civil: Indiferente
D) Experiencia en el ramo: 1 afio

Descripcion del Puesto
1.- Descripcion Genérica:

Dirigir las actividades de todo la plantilla productiva de servicio a cliente, asi como
supervisar especificamente todos los servicios que se realicen, teniendo en cuenta los
sistemas y procedimientos de calidad, asi como los estandares minimos para desarrollar

el trabajo.

2.- Descripcion Analitica:

a) Supervisa maniobras de servicio

b) Hace los requerimientos de materia prima
¢) Supervisa trabajos especiales

d) Contabilidad de horas extras trabajadas

e) Control de vacaciones de los operarios

f) Da visto bueno a nuevos integrantes de piso
g) Supervisa control de inventario

h) Capacita al personal a su cargo

74



Proteccion Automotriz S.A. de C. V.

DESCRIPCION DE PUESTO

Tema: Descripcion de Puesto  Fecha de Emisién: 18 Marzo
Asunto: Operario general Emitid: Gerente General

Generalidades:
A) Edad: 23 a 27 afos
B) Sexo: Masculino
C) Estado Civil: Indiferente
D) Experiencia en el ramo: 1 afio

Descripcion del Puesto
1.- Descripcion Genérica:

Realiza todos los trabajos en atencion a cliente, dictamina las condiciones en que se
encuentra un automovil, responsable de todos los trabajos internos asi como de seguir

todos los procedimientos de servicio automotriz.

2.- Descripcion Analitica:

a) Realiza los servicios que ofrece la compafiia

b) Encargado de mantenimiento de equipo

c) Responsable de reportar cualquier desperfecto de los autos antes de entrar a
servicio.

d) Colabora en la constante basqueda de mejor materia prima

e) Suple todas las necesidades basicas de mantenimiento al local

f) Hace apuntes sobre mejoras en procesos y tiempos.
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8.4 Induccion a la empresa

Proteccion Automotriz utilizara el siguiente manual de induccion donde todos los
nuevos integrantes de la empresa se podran apoyar y podran ver lo mas significativo de

la empresa para una mejor nocion de la nueva casa de trabajo.

Proteccion Automotriz S.A. de C.V.
MANUAL DE INDUCCION

1.- BIENVENIDA

Recibe la mas cordial bienvenida a tu nueva casa “ Proteccion Automotriz ” queremos
que te sientas parte de nuestra familia y que juntos alcancemos proyectos de vida y de
desarrollo profesional, queremos que te sumes al esfuerzo colectivo de esta compariia
que a través de los afios a hecho feliz a muchos clientes, tu eres parte importante de esta
tu nueva casa. i BIENVENIDO !

2.- LA EMPRESA
; QUIENES SOMOS ?

Somos una empresa 100% mexicana considerada una de las mas fuertes en el estado de
Nuevo Ledn, dedicada principalmente a proteger los mejores autos del mercado,
Proteccion Automotriz ofrece a nuestros clientes los servicios de cuidado en la pintura
automotriz asi como el cuidado de las vestiduras interiores de los automoviles,

ofrecemos también el plus de restaurar la pintura dafiada con la mas alta tecnologia.

En el campo del cuidado de los autos podemos decir que somos pioneros con el sistema
RSP (Reparacion Sin Pintura) donde nuestros clientes mas importantes son las agencias
de autos como BMW, FORD, NISSAN, PORSCHE.
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Nuestra empresa nacid , un 11 de Febrero del 2002 en una nave industrial ubicada
en San Pedro Garza Garcia, el giro de la empresa desde su inicio estuvo orientado a la
actividad que aun practicamos, es decir: El cuidado integral de los automdviles.

3.- OBJETIVOS

TECNOLOGICOS: Ofrecer servicios con tecnologia a la vanguardia

CALIDAD: Ofrecer la calidad necesaria de una manera consistente y que esta sea
cerificada.

SERVICIOS: Entregas puntuales segun lo establecido con clientes.
PRECIO: Ser competitivo a nivel local.

FACTOR HUMANO: Tener el personal adecuado en cantidad y capacidad para
alcanzar nuestros objetivos.

4.- ORGANIGRAMA GENERAL

PROTECCION AUTOMOTRIZ S.A. DE C.V.

GERENTE GENERAL

Ing. Alejandro Vazquez

Contador
Ing. Carlos Vazquez

Administrador
Omar Gonzalez

Supervisor
Alberto Franco

Operardor

Javier Santos

Operador
Jose Luis
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5.- MISION Y VISION
MISION:

“ SER LIDERES EN EL SECTOR DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ A NIVEL
ESTADO, COMO PROVEEDOR DE SERVICIOS., OFRECIENDO A NUESTROS
CLIENTES LA MEJOR OPCION EN CUANTO A AVANCES TECNOLOGICOS,
INNOVACION DE LOS PROCESOS, CALIDAD, SERVICIO Y PRECIO
CONSIDERANDO EL DESARROLLO Y COMPROMISO DE NUESTRO EXITO Y
ASEGURANDO SIEMPRE UN AMBIENTE LABORAL JUSTO Y AGRADABLE,
ASI COMO LA RENTABILIDAD DE NUESTRA EMPRESA QUE NOS PERMITA
SEGUIR SIENDO COMPETITIVOS.

VISION:

“BUSCAR SIEMPRE NUEVAS ARREAS DE OPORTUNIDAD QUE PERMITAN
DIVERSIFICAR NUESTRO NEGOCIO ”

6.- REGLAS BASICAS DE SEGURIDAD E HIGIENE

A) El orden y la limpieza evitan accidentes.

B) Si no sabe, pregunte.

C) No se quede callado, todo accidente debe ser reportado.
D) Si tiene dudas de seguridad avise a su supervisor.

E) No se confie! una maquina no razona!

F) En el trabajo debe estar concentrado, ponga atencion.
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7.- Politicas de la empresa

Proteccion Automotriz S.A.de C. V.

Horarios de trabajo para personal Administrativo y el operativo:
Lunes a Viernes de 8:30 a.m. a 6:00 p.m. Sabado de 8:30 a.m. a 2:00 p.m.

Segun lo establecido en la Ley Federal de Trabajo por cada 6 jornadas de trabajo se
concede un dia de descanso que generalmente es el domingo.

Tiempo Extra:
Solamente el Supervisor puede autorizar el tiempo extra que se requiera; asi como, el de
ofrecerlo a la persona que mas adecuada considere.

Salario (forma de pago, dia y hora)

El salario se paga por medio de un recibo, que ampara la cantidad devengada por el
operario, los dias Sabado de cada semana de 2:00 p.m. a 2:30 p.m. y podran recibirla en
efectivo.

Retenciones de la ley ($)

IMSS Son las que marca la ley de la institucion, pero con una prestacion esta retencion
la paga integramente Proteccion Automotriz.

ISPT Son las que marca la ley de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y estan en
relacion con el salario devengado por el operario.

Descanso Obligatorio

Los dias que se consideran como descanso obligatorio son los siguientes:
1 de Enero (Primer dia del afio)

5 de Febrero (Promulgacién de nuestra Constitucion)

21 Marzo (Natalicio de Benito Juérez)

1 Mayo ( Dia del Trabajo)

16 de Septiembre ( Independencia de México)

20 Noviembre (Aniversario de la Revolucion)

25 Diciembre (Navidad)

1 de Diciembre (de cada seis afios) (transicion del poder ejecutivo)
Viernes Santo (por convenio)

Prima Vacacional

Se proporciona a los operarios las vacaciones conforme a la ley, ademas de un 45%
sobre salario correspondiente al periodo de vacaciones

79



Aguinaldo

Esta prestacion es anual y tiene equivalencia a 23 dias de salario,

siempre y cuando se tenga un afio de calendario prestando servicios en Proteccion
Automotriz y los que no hayan cumplido el afio, se les cubrird proporcionalmente al
tiempo laborado, este pago se efectuara antes del 20 de diciembre de cada afio.

Tiempo para recesos y alimentos

Tiempo para alimentos
Se conceden 30 minutos al personal para tomar alimentos, ya sea dentro o fuera de
Proteccion Automotriz.

Permisos, Ausentismo e Incapacidades

Permisos
Los Permisos para faltar al trabajo o para ausentarse del mismo son: concedidos por el
supervisor y con el Vo.Bo. del administrador.

Ausentismos
Los ausentismos sin causa justificada seran sancionados de la siguiente forma:

Falta Injustificada

1 dia------- 1 dia sin goce de sueldo

2 dias------ 2 dias sin goce de sueldo

3 dias------ Amerita rescision de contrato.

Incapacidades
Las concedidas por el IMSS se sujetaran a los estatutos de dicha institucion.

ESTIMULOS

Premios por puntualidad y Asistencia

Este premio consta de bonos de despensa que se les otorga a los operarios y es
equivalente al 8 % del sueldo mensual, estos se entregan la ultima semana de cada mes,
y esta condicionado a las siguientes tolerancias:

1 falta pierde el 25 % del bono

2 faltas pierde el 100 % del bono

Fondo de Ahorro

Proteccion Automotriz esta obligado a realizar un fondo de ahorro para el trabajador del
%6 por ciento de acuerdo al ultimo salario nominal que aparezca en el tabulador, de
acuerdo a lo convenido se establece gque este fondo sera entregado al trabajador al
finalizar el afio. Debiendo la empresa acreditar al ahorrador una suma igual a la cantidad
ahorrada por el.
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Descanso por Nupcias
Se otorgan dos dias de descanso con goce de salario, al trabajador que contraiga las
primeras nupcias.

Ayuda para transporte

Para contribuir a sufragar los gastos de transporte de los trabajadores Proteccion
Automotriz otorgara una ayuda semanal, esta ayuda depende del area en que viva el
trabajador.

Canasta Infantil

Se otorgara a los empleados la cantidad de $500.00 como ayuda para la canasta infantil
de hasta dos hijos, cuando la esposa legitima de a luz.
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8.5 Capacitaciony Desarrollo

Proteccion Automotriz utilizara la siguiente documentacion para guiarse en todo lo
que respecta a la capacitacion y desarrollo de los empleados, los cursos y seminarios

estan centrados en cada una de las &reas de la empresa.

Proteccion Automotriz S.A.de C. V.

CAPACITACION Y DESARROLLO
1.- Objetivo
Contar con un procedimiento para identificar las necesidades, y administrar la
capacitacién y desarrollo.

2.-Alcance
Este procedimiento aplica para todo el personal de la empresa Proteccion Automotriz

3.- Responsabilidades

Es la responsabilidad del administrador detectar las necesidades de capacitacion y
adiestramiento del personal a su cargo y reportarla al gerente general.

4.- Definiciones

Capacitar: Prepara al interesado con los conocimientos necesarios para desarrollar una
actividad.

Adiestramiento: Es la accion de mejorar las habilidades del interesado en la relacién de
una actividad.

Curso Interno: El que se realiza con instructores que pertenecen a Proteccion Automotriz
o0 contratados para que impartan el curso en exclusividad al personal de Proteccion
Automotriz.

Curso Externo: El que se imparte por instructores externos a Proteccion Automotriz y
gue no es exclusivo para el personal de Proteccién Automotriz.
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5.- Procedimiento

Deteccidn de las necesidades de capacitacion y desarrollo
El supervisor que esta a cargo de los operarios detectara las necesidades, y lo entrega al
administrador antes de fin de cada mes.

El administrador coordinara los programas propuestos y se asignaran fechas para
impartirlos lo mas pronto posible.

6.- Cursos y seminarios para capacitacion y desarrollo

* Curso Intensivo de la operacion decontaminado pintura
Duracion: 15 dias 1 hora diaria

* Inspeccion de Pinturas
Duracion: 6 dias 1 hora diaria

* Manejo de equipo de inspeccién
Duracion: 8 dias 2 horas diarias

* Manejo de pulidora, velocidad variable
Duracion: 15 dias 2 horas diarias

* Seminario para administradores
Duracion: 10 dias 1 hora diaria

* Contabilidad avanzada
Duracion: 20 dias 2 horas diarias

* Seminario de liderazgo
Duracién: 5 dias 1 horas diaria

b

* Seminario “ Ventas y clientes perdurables ’
Duracion: 18 dias 1 horas diarias
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8.6 Evaluacion de Desempefio

Proteccion Automotriz se preocupa por la superacion y la promocion de sus
empleados, con el siguiente formato se evaluara 2 veces al afio a todos los puestos de la
empresa para motivar, incentivar y crear una cultura de superacion y asi poder

desarrollar mejores empleados.

Proteccion Automotriz S.A. de C. V.

EVALUACION DEL DESEMPENO
FORMAS DE CALIFICAR

Obijetivo: Calificar y Registrar la actuacion de los operarios
Uso: Como documento complementario del sistema “Administracion de Salarios ”
Periodicidad: Cada vez que se requiera la actuacion del operario.

El sistema considera 10 rublos o cualidades las cuales se describen en seguida en forma
breve:

1.-Calidad y Cantidad.- Examinese la cantidad de trabajo y la habilidad ara mantener
un alto grado de exactitud.

2.-Iniciativa.- ;Pone el operario atencién, energia y persistencia en su trabajo? ¢
Necesita que se le este vigilando constantemente ?

3.-Confianza.- Examinese el grado de confianza que puede ponerse en el operario para
cumplir con su trabajo.

4.-Actitud.- Examinese el grado de colaboracion que muestra el calificado a todas las
innovaciones.

5.-Equipo.- Examinese su actitud para actuar conjuntamente con sus compaferos y sus
superiores en beneficio de la unidad.

6.-Criterio.- ¢ Es precipitado, excéntrico, tiene perjuicios o0 es dominado por sus

sentimientos?
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7.-Asistencia al Trabajo.- Regularidad con que asiste al trabajo y la actitud del
empleado en lo que respecta al tiempo que pierde en su labor.

8.- Puntualidad.- Examinese la frecuencia con la que el operario llega tarde a su
trabajo, aun tomando en cuenta la tolerancia que la empresa permite.

9.- Limpieza.- ; Mantiene en forma habitual el orden y la limpieza en los lugares donde
realiza su trabajo incluyendo la pulcritud en su ropa de trabajo y en su persona ?

10.- Seguridad.- ¢ Trabaja adoptando siempre las reglas de seguridad descritas por la
empresa enfocadas a la persona y a los bienes de la empresa?

Proteccion Automotriz S.A. de C.V.

EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRE:

FECHA:

Calificacion Final:
50 60 70 90 100
inaceptable pobre regular Bien Excelente Calif.
1.- Calidad y Cantidad

2.- Iniciativa

3.- Confianza

4.- Actitud

5.- Equipo

6.- Criterio

7.- Asistencia al Trabajo
8.- Puntualidad

9.- Limpieza

10.- Seguridad

Enterado: VO.BO.
Calificacion Final Promedio:
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8.7 Encuesta aplicada a empresas de Servicio Automotriz

Hemos observado que después de elaborar los formatos y descripciones del manual
es necesario consultar algunas empresas que aplican de forma similar esta manual para
recabar informacion fidedigna y observar los beneficios que se han obtenido en otros

lugares similares.

Datos Generales

Nombre de la empresa: Grease Monkey (Sucursal Valle)
Afos en el Mercado: 5 Afios y medio
Gerente General: Leobardo Valdez

1.- ¢ Su empresa cuenta con un manual de recursos humanos desde su
formacion?

R = Si, la empresa cuenta con un manual de recursos humanos.
2.- ¢, Sl su respuesta es negativa, explique por que ?
3.- ¢ Que ventajas encuentra al utilizarlo y ponerlo en practica ?

R = La ventaja que ha tenido la empresa, es que se han seleccionado mejor
los operarios y la gente del taller, asi como hemos implementado la
evaluacion de sueldos y desempefio para mejores condiciones de vida.

4.- ¢ Que beneficios ha tenido su empresa después de implementarlo ?
R = Mejores rendimientos por haber seleccionado a la gente correcta.

5.- ¢, Que beneficios ha tenido su personal ?

R = Mejores salarios, la gente de nuevo ingreso se adapta mas rapido.

6.- ¢ Usted recomendaria implementar el MRH en todos las empresas
de servicio automotriz ?

R = Por supuesto.
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7.- ¢, Permitiria que una empresa externa a la suya manejara el manual
de recursos humanos ?

R = Creo, que no convendria ya que esto lo puede desarrollar el
administrador de cada empresa, evitando costos.

ENCUESTA APLICADA A EMPRESAS DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ

Datos Generales

Nombre de la empresa: Auto Shell ( Sucursal VVasconcelos )
Afos en el Mercado: 10 Afios
Gerente General: José Silva

1.- ¢ Su empresa cuenta con un manual de recursos humanos desde su
formacion? R = No.

2.- ¢, Sl su respuesta es negativa, explique por que ?

R = Porque empez6 como un negocio pequeiio, a los 3 afios lo
implementamos

3.- ¢ Que ventajas encuentra al utilizarlo y ponerlo en practica ?

R = Antes, de aplicarlo teniamos mucha rotacion, por falta de una buena
seleccion, asi como se iban a la competencia por mejores sueldos.

4.- ¢ Que beneficios ha tenido su empresa después de implementarlo ?

R = Ahora, vemos que todo el personal se ha mantenido, por buen trato y
porque encontramos a la persona idonea en el puesto.

5.- ¢ Que beneficios ha tenido su personal ?

R =Yo0 veo que esta mas contenta la gente porque reciben mas capacitacion
y desarrollo y se les evalUa cada cierto tiempo y eso los motiva a realizar
mejor su trabajo.
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6.- ¢, Usted recomendaria implementar el MRH en todos las empresas
de servicio automotriz ? R = Sin duda alguna.

7.- ¢ Permitiria que una empresa externa a la suya manejara el manual
de recursos humanos ?

R =No lo creo, ya que aqui se capacité a la gente para poder desarrollarlo.
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CAPITULO 9

CONCLUSIONES

9.1 Conclusiones

Hoy en dia, nuestro sociedad exige eficiencia y calidad de vida, el
mundo moderno ha abierto sus puertas a la competenciay a la
productividad, y al parecer quien no entienda esta exigencia estara fuera de

la realidad.

El hombre es el principal motor del cambio, los administradores son
quienes deben tomar la decision de como lo lograran de la mejor manera
posible. Las organizaciones y los administradores de hoy en dia deben
aprovechar en conocer las nuevas herramientas que existen en el medio
externo que los apoyen en la administracion de la informacion del personal,

recurso mas importante de la empresa.

Es fundamental para el administrador que implante el manual de
recursos humanos, que tenga las habilidades de desafiar los cambios
sociales, morales, raciales y politicos a los que enfrentara la industria de

nuestro siglo;

Las empresas que entreviste han demostrado a través de los
cuestionarios que la implementacion del manual de recursos humanos ha
sido benéfico tanto para la empresa como para los empleados ya que hoy el

trabajador modernos exige entre otras cosas, trato justo y equitativo,
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remuneracion de acuerdo a lo que realiza, recompensas adicionales,
proteccion a los peligros, desarrollo personal y una adecuada educacion
respecto a su trabajo, y parece ser que solo asi estard dispuesto a dar su

méaximo esfuerzo y talento hacia la organizacién que lo contrato.

Quiero también resaltar que al implementar el manual de recursos
humanos los empleados alcanzan una mejor capacitacion y desarrollo y esto
ser retribuye directamente a la productividad hacia la empresa y como

consecuencia mejor atencion al cliente final.

Por lo tanto se cumple la hipétesis del principio de este trabajo donde
al implementar un manual de recursos humanos en un negocio de servicio
automotriz este incrementara su potencial en todas sus areas ya que tendra

una guia de procedimientos y formas para una mejor administracion.
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GLOSARIO

ADIESTRAMIENTO: Adquirir destreza y habilidad de un conocimiento.

ANALISIS:

CALIDAD DE VIDA:

CAPACITACION:

CONFIABILIDAD:

ENFOQUE:
ENCUESTA:
FACTORES DE
MOTIVACION:
IMPLEMENTACION:

MOTIVACION:

PRODUCTIVIDAD:

TRABAJO EN
EQUIPO:

VALORES:

Separacion y distincion de las partes de un todo
hasta llegar a conocer sus principios.

Proceso global que incluye los aspectos
psicoldgicos, sociales, politicos, econdmicos y
ambientales.

Proceso de ensefianza a los empleados en las
habilidades basicas que necesitan para desempefiar
su puesto.

Caracteristica que se refiere a la consistencia de
calificaciones obtenidas por la misma persona
cuando se le aplica nuevamente la prueba idéntica o
equivalente.

Manera de considerar y tratar un asunto.

Instrumento de comunicacion que utiliza
cuestionarios a fin de recabar informacion.

Elementos en el entorno que provocan el impulso
gue conduce a la accion del individuo.

Poner en accion planes pre-determinados.

Impulso interno que experimenta una persona para
emprender una accion con libertad.

Relacion entre los frutos tangibles que logra la
organizacion y los insumos que consume.

El interactuar de un grupo que persigue una meta
en coman.

Convicciones basicas de un modo especifico de
conducta.
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