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CAPITULO 1

INTRODUCCION

La presente investigacién considera que la importan-
cia de una empresa se mide por la formacién de las perso-
nas que la conforman,

Pero la formacién de esas personas se encuentra es-
trechamente relacionada con la seleccidn de las mismas. Si
las personas que integran un departamento determinado en
la empresa han sido debidamente seleccionadas y, en conse-
cuencia, son capaces para desempefiar su contenido, por lo
cual el trabajo que a ellas les compete saldri adelante con
un Hptimo nivel de calidad.

Por el contrarie, si esos individuos, como producto
de una deficiente seleccidn, en aspectos tan importantes

como el espiritu de equipo, el trabajo a ellos asignado sal-
dra bien,

Por lo cual se deduce de todo esto la importancia
de la seleccitn; desde el puesto m#s modesto hasta el més
elevado jerdrquicamente dentro de la empresa; la buena
marcha de las distintas secciones, departamentos, direccio-
nes y subdirecciones va a depender, primordialmente, de
que los responsables de esas unidades hayan sido escogidos
debidamente,

Lamentablemente algunas empresas, no siempre pres-
tan a la seleccidn de personal la importancia gue esta me-
rece. Siendo las consecuencias el paulatino deterioro del
conjunto laboral y del ambiente de trabajo, no stlo porgue
no se enriquecen con la admisidn de sujetos valiosos, sino
porque se empobrecen con personas que nunca deberfan ser
aceptadas.

La presente investigacitn pretende dar un aporte a
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la Psicologia Industrial a través de la propuesta de un pro-
grama de seleccién de personal aplicando calidad total, el
estudio enfocado en la utilizacién eficaz de un modelo de
calidad total, orientado hacia la seleccion de personal.

Para elaborar la propuesta se recurrid a entrevistar
a jefes de A&reas, auxiliares de departamentos y empleados
de la Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones (GUA-
TEL), ubicada enla 6a. Avenida 3-47, Zona 9 en la ciudad
de Guatemala.

Esta investigacion de tipo monogriéfico se establece
dentro del area de las empresas, en un proceso de selec-
cién de personal relacionado con los aspectos de la adminis-
racién de recurso humano. Este estudio surge de la caren-
cia de orientacién y capacitacidn de personal que se selec-
ciona, asi como la deficiencia de comunicacidn, alta rota-
cion de personal, bajo rendimiento del personal, y la falta
de la identificacion del trabajador con los objetivos de la
empresa.

Se considera importante incorpoerar un PROGRAMA
DE SELECCION DE PERSONAL dentro del area de recur-
sos humanos; va que es una herramienta que nos permitird
ubicar a la persona idénea en un determinado puesto,

Para conseguir este fin nos valdremos de una serie
de factores dentro del programa de selecciom:

o

Anéglisis de Puestos

Analisis de los trabajadores
Establecimientos de requisitos minimos
Reclutamiento de los solicitantes
Aplicacitn de los procedimientos escogidos.

[T o

Se espera que dentro de los parametros establecidos
se realicen en una forma profesional y &tica sin que inter-
vengan los sentimientos del profesional, evitdndose asi favo-
ritismos; ya que en algunas ocasiones se cae en este error
y a quien mas se perjudica es a la empresa para la cual

-2-



se realiza dicha tarea. La propuesta de un Modelo de Cali-
dad Total al Programa de Seleccién de Personal, puede ser-
vir de antecedente para otros profesionales, y asi actuali-
zarnos en cuanto al programa de calidad total e incentivar
para que apoyen ¢© investiguen méas sobre este tema en par-
ticular, y con el tiempo se realicen mé&s trabajos con el
fin de entrar en las empresas con otras expectativas de
trabajo y mejorar los niveles de productividad de la misma.

Los objetivos dentro de nuestro estudio son los si-
guientes:

- Sistematizar informacioén sobre calidad total, selec-
cion de personal de la Empresa de Telecomunicaciones
(GUATEL) en lo gque respecta al reclutamiento y seleccidn,
para elaborar un programa de seleccidon de personal con
fundamento en Calidad Total.

- Elaborar una propuesta de un programa de seleccidn
de personal fundamentado en calidad total, para que sirva
de guia al psicdlogo industrial.

- Difundir la propuesta elaborada con el fin de que sea
utilizada por el departamento de recursos humanos y asi
realizar una mejor seleccion del personal.

1. MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES;

HISTORIA DE LAS TELECOMUNICACIONES

Desde tiempos remotos el hombre encontrd la forma
de comunicarse a travBs de largas distancias, empleando di-
versos m#étodos; algunos de carActer auditivo y otros de ca-
ricter visual. Entre los de caracter auditive se puede men-
cioinar: Gritos, tambores, cuernos, trompetas, etc. Entre
los de carBcter visual se pueden mencionar: Sefales de hu-
mo, banderas, espejos, mensajeros, etc.



De esta manera nacieron las TELECOMUNICACIO-
NES, que significa: "Comunicacion a Distancia”.

Con el transcurrir del tiempo, ias necesidades de co-
municacidén a distancia se incrementaron, buscando que de
alguna manera fueran rapidas, seguras, confidenciales y eco-
ndmicas.

A principios del siglo XIX, el danés Christian Ortesd,
descubrid en 1,820 que la corriente eléctrica podia influir
en una aguja magnética, dando a conocer al mundo cientifi-
co de la é&poca sus descubrimientos acerca de ELECTRO-
MAGNETISMO.

El norteamericano Samuel Morse, en el afo 1,843
construyd el primer telégrafo, iniciindose el tendido de
grandes extensiones de lineas por medio de postes, que co-
municaron a las ciudades, Las compaiifas ferroviarias y los
peribdicos de la época empezaron a utilizar este medio de
comunicacidn, inicidndose asi la era de las telecomunicacio-
nes modernas,

E! 14 de febrerc de 1,876, el también norteamerica-
no Alexander Graham Bell, presentd la primera solicitud de
patente de un teléfono que era un aparato para la transmi-
sibn y recepcidon de la voz. En sus inicios el teléfono fue
objeto de burla, considerandelo f{inicamente como un jugue-
te, el tiempo se iba a encargar de demostrar lo contrario,

La primera central telefdnica se puso en servicio en
el afo 1,878, en New Haven, E.E.ULU., comprendia un cua-
dro conmutador y 21 abonados,

La primera central automética se puso en servicio
al final del siglo XIX, en Princetown, E.E.U.U.

Hasta nuestros dias, las telecomunicaciones han expe-
rimentado un gran desarrollo y gracias a los avances que
se han hecho en transmisidn, podemos desde Guatemala sos-
tener comunicacifn con cualgquier abonado de cualgquier pais
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del mundo, asegurando buena calidad en el servicio, en don-
de no se puede notar la diferencia entre una comunicacidn
local ¥y una internacional.

Existen otros medios que permiten la comunicacion,
ellos son: TElex, fax, video, teléfono, video conferencia,
transmisidén de datos, telefonia celular, etc.

IMPORTANCIA DE LA PLANTA EXTERNA

Las compafias telefénicas, su rama técnica la divide
en tres grandes especialidades, inherentes a las telecomuni-
caciones; estas son:

a) Conmutacién: Es el conjunto de operaciones manuales
0 automéiticas, necesarias para poner en comunicacitn
a dos abonados de la misma central o centrales dife-
rentes.

b} Transmisidn: Es la interconexidn de centrales telefdni-
cas que se encuentran separadas por distancias largas,
utilizando transmisiones via radio, via satélite, etc.

c) Planta Externa: Son todos aquellos elementos que sir-
ven para establecer contacte fisico entre el distribui-
dor principal y el apartado del abonado o la interco-
nexidén entre centrales.

En un sistema de telecomunicacicnes, la planta exter-
na ocupa un lugar importante, por ser en ella donde maéas
se invierte en cualquier proyecto teleftnico. Adem@s por
su instalacibn fisica, que es en el exterior de la central lo-
cal, es el m8s expuesto a las averias. Los técnicos de esta
especialidad, deben ser altamente calificados v poseer una
amplia vocacién de servicio, pues muchas de las reparacio-
nes, se harfn en las condiciones més insospechadas.

Toda administracién debe estar consciente de la im-

portancia de la planta externa, no se deben escatimar re-
cursos humanos y f[inancieros, los cuales asegurarfn la cali-
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dad de servicio que todo abonado desea y tiene derecho.

A esta especialidad se le ha llamado la columna ver-
tebral de todo el sistema de telecomunicaciones, porque de
nada servirfa que se tuviera las centrales de conmutacidn
mas adelantadas y los equipos de transmisidn méas sofistica-
dos, si la planta externa falla en su objetivo primordial
que es el proporcionar una conexidén fisica aceptable al
usuario,

1.1.2 RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA GUATEMAL-
TECA DE TELECOMUNICACIONES GUATEL

Las primeras comunicaciones telefdnicas gue se esta-
blecieron en Guatemala fueron durante el ano 1,880, entre
la ciudad capital y Antigua Guatemala. En 1,882 se exten-
did este servicio a la ciudad de Quetzaltenango y en 1,890,
se encontraba ya sblidamente constituida la Compafiia de
Teléfonos de Guatemala.

Después de treinta afios de prestar sus servicios,
aflos més tarde esta compafia fue intervenida por el Esta-
do, adoptando el nombre de Direccidbn General de Telé&fo-
nos. En 1,927 con introduccidon de los primeros teléfonos au-
toméaticos, quedan va establecidas en el pais la indicada Di-
reccion y el PROYECTO TELEFONICO que estaba a cargo
del Ministerio de Obras Publicas, ambos atendian exclusiva-
mente la telefenia nacional.

A vpartir de 1,926 empezd a operar la TROPICAL
RADIAL TELEPHONE CO. Compafifa extranjera para pres-
tar el servicio internacional de telecomunicaciones; sin em-
bargo afos después esta fue nacionalizada.

Fl 13 de abril de 1,971 nacit por medio del "Decre-
to 14-71 del Congreso de la Repliblica de Guatemala", una
sola empresa en la que quedaban fusionadas e integradas
las tres anteriores y que a partir de entonces se llamaria
EMPRESA GUATEMALTECA DE TELECOMUNICACIONES
-GUATEL-, a la que se le asigna la responsabilidad de pres-
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tar los servicios de Telecomunicaciones Nacionales e Inter-
nacionales en forma exclusiva, mediante los sistemas: Tele-
fénico, télex, radiodifusién, facsimil, telegrafico, teleproce-
so, televisiom.

Fue creada con carfcter de entidad estatal descentra-
lizada, autbnoma, con personalidad juridica y patrimonio
propio y plena capacidad de adquirir derechos y contraer
obligaciones.

El Gobierno de Guatemala, garantiza a la empresa la
discrecionalidad funcional necesaria para el cumplimiento
de su cometido, especialmente en lo relacionado com:

- Programas de desarrollo de la infraestructura

- Organizacidén interna

- Administracion de perscnal; y

- Establecimiento del régimen tarifario para la presta-
cién de los servicios de telecomunicaciones.

1.1.3 BREVE HISTORIA DE CALIDAD TOTAL EN LOS

PAISES DE ECONOMIA DESARROLLADA

El control de calidad moderno, o control de calidad
estadistico (CCE), como lo llamamos hoy, comenzd en los
afios 30 con la aplicacidn industrial del cuadro de control
ideado por el Dr. W.A. Shewhart de Bell Laboratories.

La Segunda Guerra Mundial fue el catalizador que
permitid aplicar el cuadro control a diversas industrias en
los Estados Unidos, cuando la simple recrganizacion de sis-
temas productivos result6 inadecuada para cumplir las exi-
gencias del estado de guerra y semiguerra. Pero al utilizar
el control de calidad, los Estados Unidos pudieron producir
articulos militares de bajo costo y de gran cantidad. Las
normas para tiempos de guerra que se publicaron entonces
se denominarcon Normas Z-1. '

La produccidén norteamemricana durante la guerra fue
muy satisfactoria en términos cuantitativos, cualitativos y
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econdmicos debido en parte a la introduccién del control
de calidad estadistico, que también estimuié los avances
tecnoldgicos. Podria llegar a especularse que la Segunda
Guerra Mundial la ganaron el control de calidad y la utili-
zacidn de la estadistica moderna,

En el campo de la administracién de Japbn iba a la
zaga, pues utilizaba el llamado método Taylor en ciertas
areas. (El método Taylor, exigia que los obreros siguieran
especificaciones fijadas por los especialistas Y en esa época
ese enfoque se consideraba moderno). El control de calidad
dependia enteramente de la inspeccidn, pero esta no era ca-
bal para todos. En aquellos dias el Japbn seguia compitien-
do en costos y precios pero no en calidad, Seguia siendo
la &poca de los productos "baratos y malos".

El comienzo del control de calidad estadistico en el
Japdn fue en mayo de 1,946,

Li.4 LA MARCA NIJ

Este sistema contribuyd a introducir y difundir el
control estadistico en las industrias japonesas. Fue un siste-
ma singular en que la participaciébn era estrictamente vo-
luntaria y no por orden del gobierno.

El Gobierno de Investigacion en Control de Calidad

La Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses
(UCI)), es una entidad privada constituida por ingenieros vy
estudiosos que se formd en 1,946, Su objetivo era efectuar
investigaciones y difundir informacién sobre el control de
calidad. En el caso de control de calidad, como en todo lo
relacionado con "Control", entran en juego factores huma-
nos y sociales,

El Seminario del Dr. Deming

En 1,950 la UCI] realizd un seminario cuyo conferen-
cista fue el Dr. W. Edwards Deming de los Estados Unidos.
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Fue un seminario sobre el control de calidad estadistico pa-
ra gerentes e ingenieros y su duracion fue de 8 dias.

Nacimiento de Circulo de CC

En la fabricacion de productos de alta calidad con ga-
rantia plena de calidad, no hay que olvidar el pape!l de los
trabajadores. Los trabajadores son los que producen y si
ellos y sus supervisores no lo hacen bien, el CC no podra
progresar.

En este sentido, la educacifn de los trabajadores en
materia de CC es sumamente importante, si bien en los
anos 50 esa educacidn se consideraba practicamente imposi-
ble.

No era dificil educar a los ingenieros y empleados di-
rectivos mediante seminarios y conferencias, pero resultaba
imposible manejar al gran nfimero de supervisores y dirigen-
tes de grupo.

A fin de abrir nuevas oportunidades para el desarrollo
mutuo, se organizd en 1,962, la Conferencia Anual de CC
para Supervisores, vy al afo siguiente se form& la Conferen-
cia de circulos de CC.

El comienzo no fue ficil, las actividades de CC no
tenian gran acogida.

En abril de 1,965, tres anos despu&s del impulso ini-
cial, solamente se habian registrado con nosotros 3,700 gru-
pos que practicaban actividades de CC.

Retrospectivamente sin embargo, el progreso logrado
de esta manera fue conveniente, Para que el movimiento
perdure es necesaric evitar la obligatoriedad y hacer hinca-
pié en el voluntarismo. A la larga, es preferible el progre-
so gradual que los fracasos resultantes cuando el movimien-
to obedece a Ordenes superiores. A veces la ruta méas lenta
es la que lleva al éxito,



LA EXPERIENCIA JAPONESA VS. LA EXPERIENCIA
OCCIDENTAL

Hay mucha diferencia entre las actividades de CC en
el Japom y las realizadas en los Estados Unidos y Europa
Occidental. Esto se debe en parte a las caracteristicas so-
cioculturales de cada nacidn, Las actividades de CC no pue-
den desarrollarse dentro de un vacio sociocultural, sino que
se realizan dentro del marco de diversas sociedades y cultu-
ras,

4POR QUE ME]JORAR?

Al terminar la Segunda Guerra Mundial, Estados Uni-
dos se encontrd en la privilegiada situacitn de ser el Gnico
pals que contaba con un sistema de produccidn intacto, Las
infraestructuras industriales del resto del mundo habfan sido
bombardeadas o en obsoletas. Ademas estaba surgiendo una
enorme demanda de parte de los consumidores, por articulos
que llenaran el vaclo producido por los afos de guerra, &po-
ca en que toda la capacidad industrial del mundo se habia
orientado a las necesidades bélicas.

En nuestro deseo de satisfacer esta nueva demanda
de los clientes ampliamos nuestras &reas de producci6n, in-
vertimos en nueva maquinaria y nos esforzamos por lograr
que los niveles de utilizacidn de los equipos fuesen altos. Vi-
mos como crecian y crecian los montones de piezas inservi-
bles, pero los justificamos arguyendo que la complejidad de
las nuevas tecnologias hacfan imposible esperar resultados
inmediatos, similares a los de antes,

METAS LIMITADAS

En el pasado nos cansamos de decir que “la calidad
cuesta dinero", mientras que nuestros competidores del ex-
tranjero decian que "la calidad produce dinero", v se han de-
dicado a comprobarlo.

-10-



ESTANDARES DE CALIDAD JAPONESES

Sus altos directivos se impusieron el compromiso de
encontrar formas de mejorar la calidad ¥ la productividad.
Considero que el auténtico secreto que los grupos gerencia-
les japoneses descubrieron en su investigacidn a nivel mun-
dial fue que las compafilas de mayor &xito, son aquellas que
poseen estandares de calidad sumamente altos para sus pro-
ductos y para sus empleados.

Lograron ver que las compaiilas cuyos procesos produ-
cian continuamente articulos de alta calidad uno tras otro
se beneficiaban de tres maneras diferentes,

* Con menores costos de produccién
* Con méargenes de utilidad mé&s altos
* Con mayor participacién en los mercados.

En todo el mundo esa mejor calidad aumentd la de-
manda por los productos japoneses. En "Estrategia y estruc-
tura de la empresa japonesa", Toyohiro Kono asegura que la
cultura no fue el factor determinante del &xito de las gran-
des compafifas japonesas. Todas presentan caracteristicas
"Comerciales" comunes, son innovadoras, poseen objetivos a
largo plazo bien definidos, estin orientados a la competen-
cia, su administracién es centralizada, tiene un alto nivel

de respeto por sus empleados y mantiene un contacto conti-
nuo con su cliente.

CALIDAD: EL. CAMPO DE BATALLA INTERNACIONAL
DE LOS 80

La gran "guerra" de los ochenta no es una guerra mi-
litar, es una guerra industrial cuyos beneficiarios son los
clientes de todo el mundo. La industria estadounidense se
encuentra bajo un ataque que neo solo proviene de Japbn,
sino tambi&n de toda Asia y Europa. Para muchos produc-

tos, Estados Unidos ya no es quien fija los est@ndares de ex-
celencia,
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EL CLIENTE ES EL REY

En el mercado de compras de hoy, el cliente es el
rey.

Lo gue nuestros clientes desean es Valor; es una pala-
bra clave e implica calidad y confiabilidad a un precio razo-
nable. En un mercado tan competido, resulta imperativo que
cada empleado comprenda la importancia de los clientes. En
las oficinas de IBM en Austin, Texas, la tarjeta de un em-
pleado contiene la siguiente informacién que recalca este
punto.

LOS CLIENTES

* Son las personas mas importantes para cualquier ne-
gocio,

* No dependen de nosotros, nosctros dependemos de ellos.

* No son una interrupcidén en nuestro trabajo. Son un
fundamento.

* Nos hacen un favor al venir a vernos. No nosotros al
servirlos,

* Forman parte de nuestro negocio. No son "gente de
afuera".

* Son algo mBs que estadisticas. Son seres humanos de

carne y hueso, con sentimientos y emociones al igual
que nosotros,

* Son personas que llegan a nosotros con sus necesida-
des ¥y sus deseos, y nuestro trabajo consiste en satisfa-
cerlos.

* Merecen que les demos el trato méas atento y cortés
qQue podamos,

* Representan el fluido vital de este negocio o de cual-

quier otro. Sin ellos nos veriamos forzados a cerrar.
iNUNCA LO OLVIDES!
Como lo senalé John A. Young: "Satisfacer a los

clientes es la Gnica razdn por la cual estamos en los nego-
cios", Los clientes son la sangre de todo negocio.
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CALIDAD TOTAL

Calidad Total, creado por Estadounidenses y desarrolla-
do por japoneses. En los 90, Calidad es un lujo que se ana-
de a un producto, ni es norma o especificacion creada por
alguien dentro de la empresa y con la cual se debe cumplir.
Ahora, es el cliente o consumidor quien difiere cuales son
sus expectativas acerca de un producto dado, y las empre-
sas las llamadas a escuchar la voz del conmsumidor.

Probablemente el factor que méas ha influido, es que
las personas encargadas de la administracion de las empre-
sas de servicio no estén familiarizadas con el contenido, de
los principios de control de calidad.

El concepto de calidad total conoce ademas que el
Ginico camino hace el mejoramiento de la empresa para que
se fundamente en la participacién de todas las personas que
trabajan en la misma. Esto conduce a mejorar relaciones la-
borales ¥ a la realizacion personal de los empleados de la
empresa. La calidad se utiliza para no obtener trabajo, ¥y
busca la autorrealizacitn, la satisfaccidon personal y el desa-
rroilo potencial de la capacidad del ser humano. Solo con
calidad humana se logra calidad total, y cuando las personas
estin contentas en su trabajo, inmician su logro de calidad.

HACIA UN MODELO DE CALIDAD

La calidad siempre va a ser importante que se tome
en cuenta en una empresa determinada, ya que de ella de-
pende la satisfaccion que pueda tener un cliente de un pro-
ducto que pretendemos lanzar al mercado para su distribu-
cion. (1)

LAS EMPRESAS DE NEGOCIOS ESTAN PARA HACER
DINERO

Cuando se habla de la empresa, son tantas las refe-

{(1n Larios Gutifrrez, Juan Jusk. Hacia un Modelo de Calidad. pp.20.
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rencias del servicio al ciiente, al valc agrupado o al desa-
rrollo humano, al delegar al consenso vy a la organizacion,
que suena muy mal hablar de hacer dinero. La empresa de
negocios estd para hacer dinero. Lo que ocurre es que debe-
mos entretenernos un poco mAas en desarrollar todo lo que
esta nocién conileva ¥ la nocidn de ganar siempre se asocia
subconscientemente a la de "Poder". Para que la empresa
pueda hacer dinero es preciso que tenga clientes satisfechos.

La gente compra "Funciones" no "Productos", a la gen-
te si le importa que la atiendan con amabilidad, pero lo
que le importa, sobre todo, es qgue le den fielmente lo que
€l busca y aquello que le prometieron. La gente compra fun-
ciones y ne producto, no compra un automdvil, sino todo
aquello que puede hacer con el automdvil,

Para entrar a fondo en la orientacidén a servicio de
calidad, se hace necesario cambiar muchos modos de hacer
en la administraciéon y direccidn de las empresas. En esen-
cia, estos cambios afectan: A las-estructuras organizativas,
al concepto de autoridad, al tipo de personal necesario, al
ambiente, a las politicas comerciales, y a las inversiones en
planta. Otro elemento importante para la moderna pelea de
servicios es la productividad de todos los gastos generales,
de la investigacion, de los sistemas, de los servicios de apo-
yo, Para elio todo debe dirigirse hacia aila, hasta el propic
costo ha de servir mas para influir que para “Informar". (2).

LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

La comunicacién es primordial en todas las empresas
que existen en nuestro globo terrfqueo, va que por medio
de ella las relaciones obrero-patronales marcharfn en forma
excelente; asimismo, existirA un ambiente laboral bastante
aceptable,

Solo gque al comunicar algfin mensaje o informacion
es importante que se realice en forma concreta y facil de

{2) Ginebra Joan y De La Garza Rafael Arana. La Otra Calidad. pp. 3S.
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entenderse pora que el trabajador que se encuentra en una
jerarquia muy baja capte bien el mensaje y asi poder ejecu-
tarlo, en beneficio de la empresa y de las autoridades supe-
riores de la misma.

Sistema de Seleccidn:

Atraer a solicitantes calificados para el empleo no es
mas que el primer paso del proceso de conseguir emplieados
nuevos. A continuacién, la compaifa tiene que establecer sis-
tema para escoger entre dichos solicitantes, habrén de acep-
tarse dandoles empleo. Esta es una decisidn de gran impor-
tancia, puesto que la mayorfa de empleados no dejan volun-
tariamente a su patrdn después del periodo de prueba,

Los costos de contratacifn y capacitacién pueden ser
muy elevados vy no hay empresa a la que le guste gastar
mas dinero del estrictamente necesario. Sin embargo, hay
que hacernotar que la mayoria de las organizaciones velan
de un periodo de prueba como medio para comprobar su sis-
tema de seleccionador.

POLITICAS ALTERNATIVAS PARA SELECCION

Las organizaciones tienden a establecer sistemas de
contratacién que sean congruentes con la filosofia general
que siguen en la seleccidn, estos sistemas pueden variar mu-
chisimo de una u otra compaiiia.

La filosofia de la seleccidn da por sentado que las
exigencias de determinada labor y las caracteristicas de un
solicitante dadoe son suficientemente Gnicas ¥y explicitas para
poder establecer un ajuste inteligente entre ellos.

PROCEDIMIENTO DE SELECCION

El primer paso correcto para ilevar a cabo cualquier
programa de seleccidbn debe establecer descripciones adecua-
das de las labores correspondientes a los puestos que haya
de llevarse a cabo; cabe establecer la lista de requisitos
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gue habri de reunir el personal para cada empleo. Esta lis-
ta deberd incluir el tipo de educacidén y la experiencia que
debe tener el solicitante, qué capacidad posee.

PROGRAMA DE INDUCCION

La induccién de personal es una "Serie de procedi-
mientos a través de los cuales se adapta al nuevo trabaja-
dor a la empresa, al departamento y al puesto. Este progra-
ma propicia la répida integracidén del nuevo trabajador al
grupo, va que le brinda el ambiente inicial que permitird
una identificacidn positiva con la empresa,

La importancia de un programa de induccién de perso-
nal se basa fundamentalmente en lo siguiente:

a) El nuevo trabajador desconoce la proyeccitn de la em-
presa, por eso mismo desde el inicio debe informérse-
le en términos generales, cuflesson los fines y objeti-
vos que se persiguen, el marco de referencia que
orienta a la unidad laboral (Reglamento de personal).

b} Al nuevo trabajador debe explicarsele con exactitud
las actividades a desarrollar en el ejercicio de sus
funciones, ademé&s de la relacidn que guarda su puesto
Con otros,

CALIDAD EN EL TRABA]JO

La calidad es un objetivo alcanzable, no un vago sen-
tido de hacer bien las cosas.

Es un esfuerzo continuc de mejorar, mas que un gra-
do fijo de excelencia. Es un resultado. No podemos poseer
calidad, sblo practicaria, La calidad es un estindar deperfec-
ciébn a través del cual juzgamos si llevamos a término lo
que nos propusimos, cufndo y cébmo dijimos que lo hariamos
y de manera que satisfaga las necesidades de nuestros clien-
tes. El Dr, ].M. Juan dice que elaborar calidad es "“disposi-
cién" para un propdsito.
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Estindares Personales de Calidad:

Sus esténdares personales de calidad, son los que lo
hacen exclamar "Qué& biarbaro, esa mesera atiende de mara-
villa", o los que lo llevan a pensar "Si vuelvo a recibir este
pé€simo servicio en el mostrador, no vuelva”,

En estos casos estamos utilizando nuestros est@ndares
personales de calidad para evaluar si los otros estin hacien-
do lo que dijeron que harfan cuando dijeron que lo harian.

(3).

L.1.5 PROCEDIMIENTO DEL RECURSO HUMANO Y MA-
TERIAL QUE SE UTILIZA EN LA SECCION DE SE-
LECCION DE PERSONAL (EXTERNO}

Se inicia un proceso de seleccidn en el departamento
de personal con algun candidato referido armando asi el ex-
pediente, se anota en el libro de ingresos que para el efec-
to se lleva, y asl tener un control manual y estadistico del
solicitante,

Los candidatos son propuestos o referidos por las dife-
rentes dependencias con que consta la institucidn de GUA-
TEL, siendo enviados por la direccién de cada dependencia
interesada, quien envia la pre-solicitud con el expediente de
la persona propuesta a la direccion de la divisibn de recur-
505 humanos,

El siguiente paso o proceso se da cuando el departa-
mento de personal envia el expediente al departamento de
seleccion de personal, en donde receptoria recibe y da ingre-
so a los expedientes en un sistema computarizado que ac-
tualmente se instald, el cual facilita tener registrados a los
candidatos de acuerdo al llenado de la solicitud, examen, en-
trevista, etc.

(3 Arthur, Diare "Seleccibn efectiva de personal". Trad. Jorge
Cardenas Nanetti. (Grupo Editorial Norma 1994}, pp. 1-50.
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Posterior a esto se continfia con el traslado del expe-
diente a la jetatura de seleccién de personal quien a su vez
clasitica y traslada los expedientes a los analistas, quienes
proceden a realizar lo sigulente:

- Revisa el expediente para verificar s1 la papeleria ne-
cesaria esti completa.

- Envia radicgrama al candidato propuesto para una en-
trevista elaborada en borrador v luegoe a maquina via
fax al interesade, en el que también solicita alguna
papeleria si hiciera falta en el expediente. Si el candi-
dato no se presentd a la primera cita, se envia un se-
gundo radiograma siendo &sta, la {iltima oportunidad,

- El dia de la entrevista se entrega el formulario de so-
licitud de trabajo, el gue consta de 4 hojas tamafo
carta y tiene la siguiente descripcidn:

- Datos personales

- Datos familiares

- Datos educativos

- Datos laborales

- Datos generales

- Referencias laborales y personales

Luego se procede a realizar la entrevista por parte
del analista en un promedio de tiempo de 30 a 45 mi-
nutos, en donde se dialoga temas relacionades a lo
descrito en la solicitud y al final se hace un dicta-
men para definir si el candidato llena los requisitos
para la plaza que estA aspirando.

Si no presenta la papeleria solicitada, firma una carta
de compromiso, en la que se otorga dos dias hAbiles
para que la complete.

- Si el candidato no presentara papeleria a pesar de ha-
berle dado dos dias méas, queda alll concluido el pro-
Ceso,

- Cuando el candidato completa su papeleria, se proce-
de a realizar el anélisis, para determinar de acuerdo

-18-



al manual de clasificacidon de puestos, si liena o no
los requisitos para el puesto solicitado vfo ubicarlo se-
ghn su capacidad.

Al terminar la entrevista, llema un borrador [una hoja
tamafio carta de papel xerox) de la constancia curricular,

Si el candidato liena los requisitos para optar al pues-
to, el analista envia solicitud de evaluacidn a la seccidn de
psicometria vy entrega al candidato una hoja de fecha de
evaluacidn en la que indica el dia a realizarse; esta se ela-
bora en papel xerox 1.2 tamano carta en original y copia.

El departamento de psicometria consta de 114 exame-
nes individuales ¥ cada una se destina a los diferentes pues-
tos que existen en la institucidn;, no se hace resefia de es-
tos ex@menes por ser de aspecto confidencial, solo se des-
cribe en forma muy generalizada algunos:

1. Test de Inteligencia

2. Test de Habilidades (Numérico, rapidez, atencidn, etc.)
3. Test de Personalidad

4, Pruebas T&cnicas

El expediente es trasladado a secretaria, para que se
mecanografie la evaluacifn curricular, mientras se recibe la
evaluacidn psicométrica. Al ser entregada esta, se adjunta
al expediente. En secretaria se elabora la constancia en ori-
ginal ¥y dos copias, con nlmero correlativo el cual se ileva
en un f8lder y hojas numeradas.

En el departamento de jefatura se revisa el expedien-
te y firma providencia en original y copia con nfimero co-
rrelativo, el que se lleva ¥ es anotado en un libro destinado
para ello. En receptoria se le da egreso al expediente y lo
envia al departamento de personal, esto representa de 10 a
15 minutos por expediente,

Al estar lhsto para firma, la papeleria se entrega a
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la jefatura, Luego pasa a recepcidn para sello y foleo, don-
de se clasifica la papelerfa que se va vy la que es archiva-
da. Este procedimiento lleva como minimo 5 minutos de tra-
bajo por cada expediente.

Se da salida o egreso al expediente en los libros de
control por parte de recepcién en un tiempo utdilizado de un
minuto por cada uno, allf se clasifica la papeleria que se va
a la jefatura o departamento de personal, la que es archiva-
da en el departamento de seleccidn de personal para su res-
pectivo registro. El procedimiento interno es similar y el re-
tardo de los expedientes directamente de la seccidn, se de-
be a la falta de documentacidn y los avales cuando son ne-
cesarios, El departamento de seleccifn de personal da aten-
cidn al pGblico tanto teleffmica como personalmente, es
constante durante las 8 horas de trabajo.

La empresa cuenta cun un archivo de pre-solicitudes
elegibles de personas externas, quien solicita plaza sin ser
referido por determinada persona que ocupe un puesto de al-
ta jerarquia dentro de la empresa; a la mayoria de estas
pre-solicitudes no se les da trimite, solamente cuando se
dan casos especiales de puestos muy dificiles de reclutar,
y es cuando se hace la seleccion de las pre-solicitudes para
efectuar el respectivo procesg, teniendo por ejemplo 10 pla-
zas que cubrir y se hace proceso de 30 candidatos, el cual
10 plazas se otorgan, 10 no pasaran el proceso y las otras
10 se quedan en un archivo de proceso terminado de plazas
especiales, las cuales son vigentes 6 meses en relacibn a la
evaluacién psicométrica v la curricula de un afo.

Ei archivo de pre-solicitudes se depura cada afio, con
el fin de no acumular tanta papeleria de aifios anteriores,
los candidatos pueden llepar pre-solicitudes anualmente.

El espacio fisico con que cuenta el departamento de
seleccién de personal es un &rea de atencidn en relacidn al
llenado de pre-solicitud y evaluacién psicométrica es muy
reducido, por lo cual cuando excede de m&s de 4 candidatos
se utiliza otro saldén ubicade en otro nivel que es el depar-
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tamento de capacitacion.
CAPACITACION DE PERSONAIL EN GUATEL

La Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones
{GUATEL}, con el afan de incrementar |os conocimientos y
destrezas de sus trabajadores, actualmente imparte un pro-
grama de capacitacion compuesto por dos tipos. Técnica y
administrativa, La capacitacidén t&cnica se imparte por el de-
partamento de entrenamiento dirigida al personal técnico el
cual comprende los pasos siguientes.

1. En base al déficit detectado se programa, incluyendo
el nombre del curso, duracidm, horario en que se reali-
zarf, higar donde se ejecutard y requisitos minimos
gque deberin ser llenados por los aspirantes.

2. Luego se procede a elaborar llamamientes a donde co-
rresponde,

3. Las divisiones interesadas seleccionan candidatos,

4, La jefatura de cada departamento recibe el listado de

propuestas y margina para que el departamento de
andlisis verifique si cumple con los requisitos exigidos.

L Con base al listado se procede a preparar material di-
dactico, equipe audiovisual, aula, etc.

6. Después de concluida la capacitacion, se envia a la
jefatura la cual analiza y recomienda soluciones para
mejorar la capacitacidn siguiente,

7. Por fGltimo se registra en la ficha individual de cada
empleado y se da por terminado el proceso.

Todos estos pasos tienen una duracidn mfs o menos
de dos meses.

Con respecto a la capacitacifén administrativa, esta
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se imparte por sclo una psicdloga para todo el personal de
la empresa, slendo los directores de cada divisidn los que
informan sobre las necesidades que segiin ellos presenia ca-
da divisién, sin tomar en cuenta las opiniones o sugerencias

de los empleados; los cursos que se imparten son los siguien-
tes:

a. Cursos operativos: Dirigidos al personal de servicio.
b. Cursos de oficina: Dirigidos al personal administrativo.
C. Cursos ejecutivos: Dirigidos al personal de mandos me-

dios, hasta la mayor jerarquia de la gerencia.

Para asistir a los cursos se cuenta con un cupo limita-
do, teniendo un méximo de 25 personas por evento, tomando
en cuenta que GUATEL posee un grupo numeroso de emplea-
dos, siendo muy reducido el nlimero de los que tienen el pri-
vilegio de asistir a los cursos que se imparten cada tres me-
ses, una o dos veces al mes, {El mismo curso}, en jornada
matutina,

DIVISION DE RECURSOS HUMANOS
Corresponde a la Division de Recursos Humanos, la

organizacidn, direccién y ejecucion de las pruebas de ingre-
so y ascensos a los diferentes puestos de la empresa,

ATRIBUCIONES DE LA DIVISION DE RECURSOS HUMANOS
La Divisién de Recursos Humanos tendrd las atribucio-

nes que establece su reglamento, y otras relacionadas con

la administracién de personal que le sean asignadas, siendo

las siguientes:

A) Reclutamiento y Seleccién de personal.

B) Organizacién y conservacién de registros de ingreso

del personal, promocidn, retiro o despido ¥ demés da-
tos que se requieren conforme este reglamento.
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C) Entrenamiento v formacidn.

D} Administracion de puestos v salarios.

E) Relaciones Laborales.

F) Seguridad e higiene.

RESPONSABILIDAD DE LAS DISTINTAS DEPENDENCIAS:

Las divisiones, departamentos o unidades v secciones
existentes u otras dependencias que se establezcan, tendrin
inmediata v directa responsabilidad en la administracién de
su personal y actuarfn en coordinacibn con la divisidon de
Recursos Humanos para la adecuada aplicacidn del reglamen-
to de la empresa.

CLASIFICACION DE PUESTOS

Seguir el reglamento de Guatel, todos los cargos debe-
ran ordenarse de acuerdc a un plan de clasificacién que to-
me en cuenta las obligaciones, responsabilidades y condicio-
nes especiales de cada puesto,

Para la clasificacién de puestos se toma en cuenta lo
siguiente:

a) Que cada clase comprenda los puestos con atribucio-
nes semejantes en cuanto a la autoridad, responsabili-
dad v trabajo.

b) Que para la seleccifn de candidatos a un puesto de
una determinada clase se puedan utilizar las mismas
pruebas de aptitud.

c) En iguales circunstancias de trabajo derivadas de efi-

ciencia, condiciones y antiguedad, se aplique la misma
escala de salarios.
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SELECCION DE PERSONAL

Corresponde al gerente nombrar y remover a los em-

pleados v funcionarios de la empresa cuando eilo no sea la
atribucion de la junta directiva conforme a la ley orgénica,

En similar condicidn, los contratos de trabajo deberfn

ser firmados o aprobados por la autoridad indicada.

Requisitos de 1ngreso: Las personas que deseen pres-

tar su servicio a Guatel, deberin cumplir con los requisitos
siguientes:

a)

b)

c)

Ser ciudadano guatemalteco. Cuando no se encuentre
trabajadores nacionales que puedan desempefiar con ca-
pacidad y eficiencia el cargo de que se trate, podrén
ser contratados trabajadores extranjeros de acuerdo
con las leyes de ia Repiiblica de Guatemala.

Llenar formularic de sclicitud de emplec y proporcio-
nar todas las informaciones que se soliciten.

Aprobar los exdmenes de aptitud y competencia con-
forme los sistemas y procedimientos que la empresa
establezca para aprobar la concurrencia de todas las
calidades necesarias para el desempefic del puesto soli-
citado.

- Someterse a exAmenes psicotécnicos correspondien-
tESa

- Presentar certificaciones de carencia de anteceden-
tes penales y policiacos,

- Seleccion por curriculum: Ademas de los examenes
de aptitud, se establece como procedimiento de se-
leccién, la comparacion del currfculum de los aspi-
rantes, AplicAndose otro procedimiento de acuerdo
a la naturaleza del puesto. La Divisién de Recur-
sos Humanos por medio de su departamento de per-
sonal, organizara los registros de candidatos elegi-
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bles para los distintos tipos de puestos de Guatel,
conforme los resultados de las pruebas efectuadas.

Candidatos elegibles: Para ser declarado elegible,
el examinado debe obtener calificacion minima de
75 puntos en la escala de 1| a 100 en cada una de
las pruebas de capacidad.
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CAPITULO 11

TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 TECNICAS DE MUESTREO

La muestra que se utiliz6 para llevar a cabo el estu-
dio del cual partiria la Propuesta, fue extraida de la Direc-
cibn de Recursos Humanos y Servicios Administrativos de la
Empresa Guatemalteca de Telecomunicaciones GUATEL.

Se tomd como referencia a los jefesde los departa-
mentos siguientes:
- Departamento de clasificacion de puestos y salarios.

- Seccion de reclutamiento y seleccidn del departamen-
to de personal.

- Departamento de capacitacion, y
- Departamento de induccidn,

La técnica de muestreo que se utilizé fue la NO
ALEATORIA de tipo intencional o de juicio; se incluys a

los jefes, subjefes y a los auxiliares de los departamentos
mencionados.

2.2 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccifn de datos se utilizaron las siguien-
tes té&cnicas:

2.3 LA ENTREVISTA NO ESTRUCTURADA

Se entrevistd a los jefes, subjefes y alos auxiliares
con el fin de investigar la forma en que se lleva a cabo el
reclutamiento, seleccidn, capacitaciébn e induccion de perso-
nal.

27-



2.4 REVISION DEL BANCO DE RECURSOS HUMANOS

Se realizd para establecer, investigar a los candidatos
disponibles para cualquier plaza vacante que surja en la em-
presa.

2.5 OBSERVACION DIRECTA

Se visitdé 3 veces a la semana durante dos meses, la
Seccion de Reclutamiento y Seleccidn, Departamento de Per-
sonal, Departamento de Capacitacidn, asi como el Departa-
mento de Inducciéon de Personal, con el fin de investigar
los procesos y procedimientos de reclutamiento, seleccién,
capacitacién e induccidén de personal.

2.6 INSTRUMENTOS

Se trabajd con base a entrevistas a los jefes, subje-
fes y auxiliares, a través de preguntas directas sobre la me-
cénica, el proceso de reclutamiento, seleccidn, induccién v
capacitacidon de personal.

2.7 FICHAS
Entre &stas utilizamos las fichas bibliogréficas, las de
resumen Y las de comentario. Dichas fichas fueron funda-

mentales para la eleccion de los textos de consulta ya la
vez para la extraccién de la informacién.
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CAPITULO 1I1I1

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

La investigacion se llevé a cabo en el Departamento
de Recursos Humanos de la Empresa Guatemalteca de Tele-
comunicaciones GUATEL, especificamente en la Seccidén de
Reclutamiento y Seleccifén de Personal.

En la investigaci6n exploratoria se determing que en
la Secci6n de Reclutamiento y Seleccién de Personal, no
existe un instrumento concreto que indique los procedimien-
tos ¥ normas establecidas para el logro de sus objetivos;
por lo tanto, en base a la observacién realizada se mencio-
nan las siguientes apreciaciones de la situacién actual:

Al producirse una plaza vacante, se solicita a la Sec—
cidn de Reclutamiento vy Seleccion de Personal, que realice
una convocatoria interna para ocupar el puesto, la misma
es publicada en toda la empresa con el objeto de que el
personal interesado pueda participar en la seleccitn del can-
didato.

Posteriormente, al recibir solicitudes se procede a rea-
lizar las evaluaciones correspondientes ¥ se remiten las mis-
mas a la dependencia a la que pertenece la vacante. Al no
presentarse aspirantes a la convocatoria interna, se procede
a verificar en el Banco de Candidatos Elegibles que opera
en la Secci6n de Reclutamiento y Seleccidn de Personal,

Se inicia el proceso de seleccidn en la Seccifn de
Personal con alglin candidato referido organizando asi el ex-
pediente, el cual se anota en el libro de ingresos, que para
tal efecto se lleva para temer un control manual v estadisti-
co del solicitante; los expedientes de los candidatos selec-
cionados se remiten a la dependencia solicitante.

Al no existir candidatos en la convocatoria interna,
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se procede a evaluar a los nuevos candidatos o simultdnea-
mente se realizan convocatorias externas que son pubhicadas
en los medios de comumcacién escrita, seghn se considere
necesario.

El siguiente paso o proceso se da cuando el Departa-
mento de Personal envia el expediente a la Seccién de Re-
clutamiento y Seleccion de Perscnal, en donde Receptoria
recibe y da ingreso a los expedientes en un sistema compu-
tarizadc que actualmente se instald, el cual facilita tener
registrados a los candidatos de acuerdo al llenado de la soli-
citud, examen, entrevista, etc,

Posterior a esto se continfia con el traslado del expe-
diente a la Jefatura de la Seleccion de Personal, quien a su
vez clasifica y traslada los expedientes a los analistas, quie-
nes proceden a realizar lo siguiente:

- Revisa el expediente para verificar si la papeleria ne-
cesaria estd completa.

- Envia radiograma al candidato propuesto para una en-
trevista, Si el candidato no se presenta a la primera
cita, se envia un segundo radiograma siendo esta la
filtima oportunidad.

El dia de la entrevista se entrega el formulario de so-
licitud de trabajo que consta de 4 hojas tamaiio carta, con-
teniendo lo siguiente:

- Datos familiares

- Datos personales

- Datos educativos

- Datos laborales

- Datos generales

- Referencias laborales y personales,

Luego se procede a realizar la entrevista por parte

del analista con una duracitn de 30 a 45 minutos, en donde
se dialogan temas relacionados al empleo que se solicita. La
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evaluacion curricular consiste en un andlisis comparativo de
los datos mencionados en el curriculum vitae, €Ohb Sus res-
pectivos comprobantes o constancias; asimismo, se coniron-
ta la papeleria con lo que estipula el Manual de Descripcidn
y Clasificacién de Puestos en cuando el mvel educativo, ca-
pacitacidn y experiencia previa.

Si el candidato no presenta la papeleria solicitada, fir-
ma una carta de compromiso en la que se otorgan dos dias
habiles para que la complete. Si no la presenta en el plazo
otorgado, queda concluido el proceso.

Si el candidato llena los requisitos para optar al pues-
to, el analista envia solicitud de evaluacidn a la Seccién de
Psicometria, y entrega al candidato una hoja de fecha de
evaluacidn en la gue indica el dia a realizarse; &sta se ela-
bora en papel xerox 1.2 tamano carta en original y copia.

Luego la evaluacidn psicométrica es remitida a la Sec-
cidn de Reclhitamiento y Seleccidn de Personal, quien a su
vez la revisa y procede a la inclusidn de los expedientes
del o los aspirantes al Banco de Candidatos Elegibles. En
forma simultinea se da informe de evaluaciones curricular
y psicométrica a la dependencia del solicitante, para que -
gestione el nombramiento o ascenso seglin se trate del o los
aspirantes.

Las hojas de evaluacién curricular y psicométrica son
archivadas bajo un orden alfab&tico de nombres y un crite-
rio por puestos.

El Departamento de Psicometria consta 114 pruebas
individuales y cada una se clasifica segln los diferentes
puestos que existen dentro de la Institucidn. Las menciona-
mos de la siguiente manera:

1- Test de Inteligencia,
2- Test de Habilidades (numérica, rapidez, atencidn, etc.).
3- Test de Personalidad.
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4- Pruebas Técnicas.

Cada 3 meses, la Seccion de Reclutamiento y Selec-
cién de Personal solicita al Departamento de Personal un lis-
tado de personas que han sido ascendidas o nombradas en
la empresa, con el objeto de proceder a extraer del Banco
de Candidatos Elegibles, los expedientes de las mismas y en-
tregarlos a ese Departamento que lleva un archive (Unidad
de Kardex).

La empresa cuenta con un archivo de pre-solicitudes
elegible de personas externas que solicitan la plaza sin ser
referidos por ninguno. Este archivo se depura cada afo con
el fin de no acumular ranta papeleria. Estas pre-solicitudes
pueden llenarse cada aho.

El espacio fisico con el que cuenta la Seccién de Se-
leccidn y Reclutamiento de Personal tiene un &rea de aten-
cibn muy reducida, que al presentarse mas de 4 candidatos
se tiene que utilizar otro salfn ubicado en otro nivel del
Departamento de Capacitacidn.

Scbre la base del estudio efectuado podemos concluir
que:

- Se estableci6b que carecen de un adecuado Banco
de Recursos Humanos, que permite disponer de personal al
momento de presentarse una emergencia, y pueda cubrir en
el menor tiempo posible las vacantes en la empresa.

- Se determind que los programas de reclutamiento
y seleccifn de personal de la Empresa Guatemalteca de Te-
lecomunicaciones (GUATEL), necesitan mejorar en sus proce-
dimientos actuales para un adecuado cumplimiento de su fun-
cion: "Té&cnicas en la Administracidn de Recursos Humanos",

- En el proceso de reclutamiento se establecid que
ocasionalmente se da el procedimiento de analisis de refe-
rencia, limitando de esta manera la confiabilidad del candi-
dato que solicita la vacante de la empresa.
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- Es importante destacar que al momento de tomar
la decisién de elegir al candidato adecuado, no se toma €n
cuenta los criterios de seleccitn, dentro de los procesos t&c-
nicos que se requieren: Refiriéndonos al contraste y anali-
sis de todos los datos del candidato v el puesto, tal es el
caso del formulario de andlisis de puestos, solicitud de em-
pleo, curriculum vitae, formularios de investigacidn de refe-
rencia, formularic de entrevista y los resultados de la bate-
ria de test.

- Se estableciéd que existe un Manual Induccionario
para nuevos empleados, sin embargo, no estd disenado t&cni-
camernte,

- Debe de diarsele la importancia que merece el
EXAMEN MEDICO, para verificar el estado fisico del nuevo
empleado para evitar problemas innecesarios a la empresa,
provocados por la falta de dicho examen,

Como expusimos al inicio de este estudio, era necesa-
rio conocer todo el ambiente laboral, administrativo y huma-
no de GUATEL para establecer el funcionamientoe de la Se-
leccién de Personal; es asl que a partir del analisis v con-
clusiones se ha podido conformar la "PROPUESTA DEL PRO-
GRAMA DE SELECCION DE PERSOMAL, PARA LA EMFPRE-
SA DE TELECOMUNICACIONES DE GUATEMALA (GUA-
TEL), v que a continuacidn se presenta.
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CAPITULO 1V

PROPUESTA DEL PROGRAMA DE SELECCION
DE PERSONAL

INTRODUCCION

Cuando el reclutamiento y seleccifn de personal se
realiza en forma empirica, da como resultado que en la ma-
yoria de casos se debe emplear mucho tiempo, dedicacién
y como consecuencia dinero, debido a la falta de un progra-
ma  apropiado.

Se considera que es de suma importancia elaborar los
procedimientos que permitan facilitar los procesos derecluta-
miento y seleccidn de personal para una eficiente adminis-
tracifén de los Recursos Humanos.

Por lo cual, el programa de reclutamiento y seleccidn
de personal propuesto, serf un recurso que permita facilitar
esta labor, haciéndola méas profunda y sisteméatica, permitien-
do asi obtener resultados cada vez més eficientes y vanguar-
distas que contemplen los requisitos de la Calidad Total.

DESCRIPCION DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO, SE-
LECCION E INDUCCION DE PERSONAL

En apovo a lo establecido en el reglamento de perso-
nal de la Empresa de Telecomunicaciones GUATEL y el pac-
to colectivo de condiciones de trabajo suscrito entre GUA-
TEL v el Sindicato de Trabajadores de la Empresa Guatemal-
teca de Telecomunicaciones {STEGUATEL) v la investigacibn
tefrica descrita en el capitulo anterior, por lo cual se pro-
pone el establecimiento del procedimiento que se describe
en las hojas siguientes.
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

Basicamente el reclutamiente consiste en proveernos
de una cantidad suficiente de solicitantes durante el trans-
cursa del afo, para que enire ellos podamos elegir aguellos
que refinan los requisitos necesarios y tengan las caracteris-
ticas adecuadas para llegar a ser buenos empieados.

El proceso de reclutamiento de personal se inicia
cuando se empieza la bfisqueda y termina cuando se reciben
las solicitudes de empleo.

ANALISIS DE PUESTOS

El anilisis de puestos consiste en la obtencidn, evalua-
cibn v organizacion de informacién sobre los puestos de una
empresa,

El analisis de puestos es el procedimiento a través
del cual se determinan los deberes y la naturaleza de las
posiciones y los tipos de personas que deben ser encontra-
das para ocuparlas.

Para el efecto se utilizara el formato de analisis de
puestos. {Ver Anexo 1)

ELECCION DE FUENTES DE RECLUTAMIENTO

Para tal efecto las fuentes pueden ser: Internas y Ex-
ternas,

Las primeras son aquellas que toman en cuenta a to-
do el personal de la empresa o sea promocidn interna de
acuerdo a ciertas capacidades y requisitos para determinado
puesto; y las segundas son todas aquellas personas externas
que llega a solicitar empleo a la empresa.

LAS PRINCIPALES TECNICAS DE RECLUTAMIENTO SON:

- Anuncios o avisos en la entrada principal de la empre-
5d.
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Anuncios en periddicos, radio y television.
- Agencias privadas de empleo.
- Contactos con otras empresas.
- Contactos con asociaciones profesionales.
- Solicitudes espontaneas.
- Recomendaciones de empleados.

- Banco de Recursos Humanos.
CONVOCATORIA DE PROMOCION INTERNA

Es aquella situacidn que se lleva a cabo con todo el
personal de la empresa que esté interesadc en optar a una
plaza vacante, cuando el reclutamiento es interno.

PRE-ENTREVISTA

Su objetivo principal consiste en proporcionar una im-
presion general de los solicitantes, permitiéndonos la misma
decidir quignes de estos refinen las condiciones y cualidades
que justifique un examen posterior, esto se hard en la veri-
ficacién y completacién de una solicitud de empleo.

SOLICITUD DE EMPLEO

El propdsito de la solicitud de empleo es asegurar la
informacién que se desea de un solicitante en una forma ve-
raz de acuerdo a su situacién familiar, econfmica y laboral,
etc.

También sirve como medio conveniente para dar la in-
formacion acerca del solicitante al funcionario de la admi-
nistraci6n y como medio (iti} para almacenar informacidn pa-
ra posteriores referencias. (Ver Anexo 2).

En esta etapa el solicitante deberd adjuntar los si-
guientes documentos:
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- Antecedentes penales y policTacos.

- Cartas de recomendacidn laborales y personales.
- 3 Fotograffas tamafio cédula.

- Curriculum Vitae.

- Fotocopia de titulo o diploma, licencia de wvehiculo,
licencia de motocicleta (si el puesto lo amerita).

Se considera necesario tomar en cuenta la informa-
cidon que deben tener las solicitudes de empleo, siendo los
siguientes:

- Informacién personal, familiar, educacional, laboral,
referencial, espacios para fotografias.

Para tal efecto se utilizarda la solicitud de empleo.
(Ver Anexo No. 3).

PROCESQO DE SELECCION DE PERSONAL

La seleccidn de personal consiste en una serie de pa-

sos especificos que se emplean para decidir qué solicitantes
deben ser contratados,

El proceso se inicia en el momento en gque una perso-
na solicita un empleo y finaliza cuando se produce la deci-
sibn de contratar a uno de los solicitantes.

APLICACION DE TEST PSICOLOGICOS

El test psicolGgico es uno de los métodos m&s impor-
tantesde la seleccidn de personal, ya que se emplea en to-
dos los ambitos v &pocas de la vida.

Hacer una primera presentacidn en base al curriculum
vitae, para lo cual se deben tomar en cuenta los criterios
de calificacidn del curriculum vitae. Para lo cual es impor-
tante tomar en cuenta los criterios de calificacion del cu-
rriculum vitae.
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Posteriormente, es recomendable someter a los candi-
datos preseleccionados a las pruebas de aptitud, habilidad,
personalidad e intelectuales que estipule el manual de prue-
bas de reclutamiento y seleccion de personal, las cuales es-
tarn bajo la direccion de la Seccidn de Psicometria ¥y
Analisis. Clasificar a los candidatos en funcidn del punteo
alcanzado. Para llevar a cabo dicha clasificacidn se utiliza-
r4 el formulario gufa de evaluacién Psicométrica. (Ver Ane-
0 No. 4).

INVESTIGACION DE REFERENCIAS

Se realizard una investigacidbn de referencias y antece-
dentes de los candidatos, y si salen negativas las referen-
cias se darad la oportunidad &ticamente de rechazar al solici-
tante, vya que el hecho de un despido por cualquier motivo
es necesariamente sindnimc de un mal trabajador, para lo
cual se utilizard el formulario de investigacién de referen-
cias. (Ver Anexo No. 5 v No. 6),

Si los candidatos preseleccionados aprobaran con E€xito
la investigacidbn de referencias y antecedentes, se procederd
a citarlos para que se lleve a cabo una entrevista.

ENTREVISTA

Se llevaran a cabo las entrevistas con los candidatos
para conocer méas de lo que describieron y asimismo, verifi-
car e identificar los aspectos positivos y negativos del can-
didato refiriendo temas personales, familiares, de salud, labo-
rales, educativos.

La entrevista la deberi realizar un profesional en la
rama de psicologia laboral, utilizando herramientas de Cali-
dad Todal, para poder definir en forma concreta si el candi-
dato es aceptado o denegado para laborar dentro de la EM-
PRESA, siendo esto una parte més que no determinarf defi-
nitivamente todo el proceso de seleccifn, sino forma parte
en si de todo el proceso. El resultado de la entrevista debe-
ri redactarse en torma clara y precisa en la HOJA TITULA-
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DA DE ENTREVISTA. (Ver Anexo No. 7).

El responsable de la Unidad del Departamento de Se-
leccién de Personal, posiblemente realizard una entrevista
final con los tres candidatos seleccionados para lo cual po-
dri elegir el mejor candidato vy dejar a los otros dos candi-
datos para futuras oportunidades en el ARCHIVO DE ELEGI-
BLES. Para lo anterior se utilizard un formulario de acepta-
do por el jefe del departamento, con su respectivo Visto
Bueno y autorizado para que quede claro que estd satisfe-
cho con el candidato propuesto.

EXAMEN MEDICO

Es conveniente que el proceso de seleccitn de perso-
nal incluya un examen médico previo a la contratacion del
candidate seleccionado en el proceso, el cual deberd de ser
completo para detectar si tiene enfermedades latentes o al-
gfin tipo de incapacidad que podrian afectarle en el trabajo.
En esta etapa del proceso si el candidato no aprueba el exa-
men médico, no podré ser contratado y siempre tendrd que
tener una explicacibn de la sitiacidén en la que la EMPRE-
SA exige tener BUENA SALUD; aunque el examen médico
representa un gasto a la empresa en forma inmediata, pero
le evita el ingreso a un candidatc ENFERMO lo que repre-
sentaria un gasto a la empresa a pausas y a largo plazo,
(Ver Anexo No. §).

INDUCCION DE PERSONAL

La induccion de personal es una serie de procedimien-
tos a través de los cuales se adapta al nuevo trabajador a
la EMPRESA. Es de suma importancia que los nuevos traba-
jadores asistan a esta induccion durante los primeros 20
dias de labores, la cual serd impartida por el Departamento
de Entrenamiento o Capacitacion en forma conjunta con el
- responsable del departamento donde labora el nuevo emplea-
do.
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INDUCCION A LA EMPRESA

En esta etapa es en donde se le presenta al nuevo
empleado una visibn completa de la empresa (GUATEL), se
inicia por los antecedentes historicos, objetivos y la filoso-
fia de trabajo para la prestaciéon de un mejor servicio, Tam-
bign es de mucha importancia que en esta etapa el trabaja-
dor tenga bien claro cuiles son sus derechos, obligaciones,
prohibiciones y prestaciones,

INDUCCION AL PUESTO

En esta fase el empleado es trasladado al departamen-
to en que se realizard su trabajo. Serd en esta fase en don-
de se le indica todo lo concerniente a las actividades que
dicho departamento realiza; explicando los objetivos, funcio-
nes, planes y programas. Asl como también la relacidon que
el departamento tiene con otras unidades de GUATEL.
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RECOMENDACIONES

Es importante la reactivacidn del Banco de Recursos
Humanos, con el objeto de agilizar las solicitudes de
plazas vacantes, cubriéndolas de la mejor forma en
el menor tiempo posible.

Es necesario establecer la canalizacién de todos los
datos vy documentos necesarios para el contraste y
anélisis del candidato; es decir, el proceso de recluta-
miento y seleccion de personal.

Se recomienda la elaboracibn de un Manual de Induc-
cifn para nuevos empleados.

Es necesario tomar en cuenta que dentro del procedi-
miento de reclutamiento y anélisis de referencia, ser-
virGn para establecer de esta manera cierto grado de
confiabilidad en el candidato v el proceso.

Consideramos importante incluir una evaluacién médi-
ca antes dela contratacidn del nuevo empleado.

Todo empleado debe tener conciencia que estd en de-
terminado puesto por su capacidad, inter&s y responsa-
bilidad, que ademéfs &l es el primer cliente dentro de
la empresa y que debe prestar un buen servicio con
calidad sl usuario.
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_ANEX0 Mo.l
CUESTIONARIQ DE AMALISIS DE PUESTOS.

ldentificacién del puesto. Atributos

1. Hoabre del puesto

2. otros atributos

3. divisiones 4 . Depto.

Actualizacidn de andlisis.

1. Forma de andlisis de puesto revisado en

2. Revisiones efectuadas en

3. Andlisis de puestos realizado pcr

Descripcién resumida:

Descripcidén sumaria del puesto, actividades desempefiadas, caracteristicas mas

relevantes.

1. La responsabilidad de eate puesto se¢ clasifica primordialmente como

cardcter:
Técnico, Gerencigl
De oficinas Nivel Frofesional

2. Elabore una relacidén de las principales responsabilidades y el porcentaje

de tiempo laboral dedicadec a cada una:



E. Caracteristicas fisicas personales:

1. Que caracteristicas fisicas debe poseer quién desempefie este puesto?

2. Cuales de las caracteristicas descritas a continuacién son deseables o
esenciales vy en que grado?
Caracteristicas No necesaria Deseable Esencial

1. Agudeza visual

2. Agudeza rdpida

3. Habilidad expresiva

4. Vigor muscular

5. Altura

6, Salud

7. Iniciativa

8. Creatividad

9. Aritmética

10, Escritura

11. Nivel académico

3. Experiencia;

Irrelevante Importante Inprescindible debe de poseer



{anos) de experiencia en la funcién de

F. Ambiente laboral:

1. En que condiciones fisicas se encuentra la persona que desempefia este

puesto?

Z. Estd sometido el empleado a presiones psicoldgicas especiales?

3. Que caracteristicas hacen que este puesto sea importante?

G. Concidicnes sanitarias y de seguridad.

1. Describa en forma concreta los riegos del puesto;

2.5e requiere utilizar equipo especial de seguridad:

H. Niveles de desempefio;

1. En que términos se mide el desempefio de este puestn:

2. Que factores contribuyen mds al desempefio adecuade del

puesto?

J. Enisten comentarios especificos que desee describir:




CL DE EMPLEQ

FOTOGRAFA

1. Fecha: Noobre

completo.

Edad: Estado civil Sexo

Direccidn

Profesidn u oficio

Lugar de nacimiento

No. de cédula

No. de afiliaciém

Posee vehiculo Particular No. de Lic.

No. Liviana tiempo de tenerla

Profeszional iie.

Para moto

Otro




L — i

2. Informacidn Familiar.

NOMBRE EDAD OCUPACION DIRECCLON
Padre
Madre
Esposo(a)
Hermanos
)
- Nombre de los hijes Edad Centro de estudios o
cuidados.
Con quién vive actualmente:
Sus padres viven: casados unidos separados




3. INFORMACION EDUCATIVA-

NIVEL

AROS

ESTABLECIMIENTO TITULO O

DIPLOMA

PRIMARIQ

BASICOS

DIVERSIFICADO

UNIVERSITARIO

Ultimo grade Aprobado:

Otros ldiomas:

Habla

Equipo o magquinaria que sabe usar:
Estudia actualmente SI

Establecimiento

Otros cursos

Traduce Entiende Lee

ND Que estudia

ARQ NOMBRE DEL CURSO

LUGAR DEL ESTABLECIMIENTO

4. Tnlnmmon Laboral:

Ultimos 3 trabajos, inlcie con el actual o més reciente:




Trabaja actualwente SI__ NO__, si trabaja en que horaric hrs.

Autoriza para que se confirme referencia en los lugares gque ha trabajado.

SI__NO___.
NOMBRE DE LA EMPRESA PUESTO FECHA FUNCIONES
REALIZADAS
Inicial Inicial Fi
nal
Tel: Final Sueldo Inicial
Direccidn Sueldo Final

Nombre del jefe inmediato

Puesto:

Motivo de retiro:




NOMERE DE LA EMFRESA PUESTO FECHA FUNCIONES
REALIZADAS
Inicial Inicial_
Final
Tel: Suelde Inicial
Bireccidn: Sueldo final
Nomwbre del jefe inmediato:
Fuesto:
Motivo del retiro:
NOMBRE DE LA EMPRESA PUESTO FECHA FUNCIONES
REALIZADAS
Inicial Inicial
Final
Tel: Final Sueldo inicial
Direccidm: Sueldeo final
Nombre del jefe inmediato:
Puesto: Motivo de

retiro:




5. Informacidn de salud:

Estatura Feso Usa lentes

Que padece

Padece alguna enfermedad

Que enfermedades padecid anteriormente

Ha estado hospitalizado

Por que

Ha sufride algin accidente

Porqué

7.Informacidén Econdmica:

Vive en casa propia Alquila

Cuanto paga de renta

Posee otros Bienes o Propiedades

Monto de las obligaciones pendiente con bancos o compadiias




7.Informacidén Referenclas:

NOMBRE DIRECCION VIVIENDA O TRABAJO TELEFONO
. vatos Generales:

Empleo que solicits

Sueldo que pretende

Estd dispuesto a trabajar fuera de 1la capital. SI NO

Observaciones y datos adicionales gue desea agregar:

Declarc que todo lo anterior es veridico y autorizo a GUATEL para que

investiguen, la falta de la veracidad de la informacidén serd causaz suficiente de

rechazo. Estoy enterado que el completar la informacidn de esta solicitud no

garantiza el trabajo tlnicamente es un requisito en el momento de existir una

plaza vacante.

FIRMA




ANEXD Ho.

DOCUMENTOS PREVIOS APRESENTAR PARA LA CONTRATACTON.

Sefior {a){ita)
-A continuacién encontrardé en detalle los documentos que tendrd gque presentar a
la divisidn de BRecursos humanos, seccidn de reclutamiento y seleccidn de

personal. Adjuntandolé con la solicitud de empleo.

1. GCurriculus vitae

2. Gertificacidn de estudios

3. Cartas de recomendacion de trabajos anteriores

&. Cartas de recomendacidn de referenclas personales

5. 3 fotografias tamafic cédula

6. Fotocopia de titulo o diploma

7. GConstancias de Colegiado activo (profesionales
universitarios).

8. Fotocopia de licencia de vehiculo (si el puesto lo amérita)
9. Fotocopia de licencis de nutoc{cleta (31 el puesto lo amérita).
10. Antecendes penales

11. Antecedentes policiacos



ANEXD No. &

EVALUACION PSICOMETRICA

Fecha:

Fuesto:

Evaluador:

Por este medio se hace constar gue el dia

se evalud a:

¥y el resultado es el siguiente:

Prueba aplicada Factor evaluado Resultados Resuitados
Fsicometria Cuantitativos Cualitativos
Psicologia

Técnica

Andlisis de Resultados:

Analista que refirid

Firma:




ANEXO No. 35
REFE IAS LABORALES

Fecha Plaza a ocupar

Nombre del interesadg:

Nombre de la empresa:

Direccidn:

Teléfono

Puesto que ocupa

Principales responsabilidades:

EVALUACION LABORAL:

ASPECTOS: EXCELENTE  BUENO

Rendimiento

REGULAR

MALOD

Conducta

Asistencia

Relacidn con lo demds

OBSERVACIONES SOBRE EL DESEMPERO:

Cumplidé eficientemente con los objetivos del puesto:

Como respondid cuando se le pedia trabajer tiempo extra:

Cudl fue la mayor habilidad del trabajador:

Cudl fue la mayor deficieacia en su deaempefio:

Volveria la empresa a contratarlo: SI NO Porque:




Alguna observacién sobre el ewmpleadc por parte de la empresa:

Tiempo de trabajo del al

Salario inicial:

Salario final:

Motive de retiro:

Nombre de quién proporciondé la informacidn:

Puesto que ocupa:

Conocidé personalmente al aspirante: SI NO

Observaciones

Investige




ANEXO No. 6

REFRRENCIA PERSONAL

Persona solicitante:

Persona a quién e solicitan referencia:

Hace cuanto tiempo que lo conoce:

En gue forma lo conocid

Conoce a su familia

Le conece algin hdbito o vicio que afecten en el trabajo:

. Como es el comportamliento o conducta de la persona:

Le recomendaria para que trabaje en esta empresa:

Fecha:

Nombre de guién confirmo referencias:

FIRMA




ANEXOQ No. 7

INFORME DE ENTREVISTA

Fecha

Nombre

Direccidn

Departamento, seccidén o unidad

Nombre del entrevistador

Puesto que sclicita

Horario disponible para trabajar

1. ANTECEDENTES FAMILIARES Y SOCIOECONOMICOS

2. ANTECEDENTES EDUCATIVOS




3. ANTECEDENTES DE SALUD (Ha estado hospitalizado, fuma, bebe}

4. ANTECEDENTES LABORALES

DICTAMEN




Apariencia personal

14

Habilidad Numérica

10

Educacidn general

10

Conocimiento de trabajo

i¢

Habilidad para el trabajo

10

Habitos de trabajo

10

Caricter

14

Madurez Emocional

i0

FIRMA

v



ANEXO No. B

FICHA MEDICA

Apellido y nombre: Fecha
Domicilio: Sexo
Fecha de Nac. Lugar de nac.
Antecedentes personales:

Vacunaciones viruela polic tetanos
Menarguia Embarazos Abortos

Dismenorreas




ENFERMEDADES PADECIDAS:

inflamacidn arti- NO S1 hernias NO Sk
cular
tuberculosis NO SL alergias ND 51
dolor de cabeza NG 51 enfermedades del NQ 51
rifién
dolor de espalda KO 51 preocupacidn NO 34
excesiva
asna ' §O 51 enfermedades NQ 51
nerviosas
tos crénica NO SI apendicitis NO 81
fracturas NO 51 convulsiones NQ SL
difteria No 51 palpitacicnes NO 51
fiebre reumética NO 51 enfermedades del NO 51
estémago
Jeciars: Qﬁe no puaizco, ni he padecide enfermedad con pé}d1da rusca

ae

conocimiento, ni otra enfermedad que no hubiese declarado, de lo contrario seré

destituido de esta empresa en caso que se comprobard lo contrario.

Firma del interesado ante el médico.

¥



CRITERID MEDICO

APTITUD PARA EL TRABAJQ EN GENERAL: SI

NQ

APTITUD PARA EL TRABAJO SOLICITADO: SI

NO

V.J‘

Dr.

Firma:




ANEXO No. 5
INFORME PE EVALUACION

Fecha

Interno Externc

Ragistro

El Sefior (a)

Con No. de identificacidn:

Fue evaluado para el puesto de trabajo de

Remitido por ¥ obtuvo un resultado de

reflejamivel

de habilidad general con aptitudes en las dreas_

las prueba utilizadas se encuentran en el expediente del solicitante, por lo que

se extiende, firma y sella la presente constancia.

Jefe Seccién de psicometria y andlisis



ANEX0 No. 10
_—_ORGANIGRAMA

l SECCION SELECCION DE  PERSONAL

{TEFAToRA

(Jv

{
- | i

PSICOMETRIA JEVAL. CURRICULAR

L2

| SECRETARIA PERSONAL

; Edificio Plaza Dorada
. 6ta. ave 3-47 zona 9
4to. nivel,

tel: 3561-5326

s -

Seleccién de personal.

o —
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