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Este candidato cuenta con varias diferencias al momento de revisar las evaluaciones, por
ejemplo en la evaluacidn psicoméirica, las evaluadas de una manera superior a la entrevista se
encuentran: Juicio y sentido comiin y manejo de conflictos. Las competencias evaluadas con
mayor calificacién en la entrevista se encuentran: aprendizaje y memoria, persuasién y labor de
venta. Sin embargo hay muchas competencias, sobre todo las enfocadas a el aspecto social y de
iniciativa, en las que la evaluacidn es similar como lo son: expresion de ideas, iniciativa, energia
y empuje, influencia (liderazgo) relacién social, tolerancia a la frustracién, las cuales llevan a
darse cuenta que a este candidato le gusta mucho estar en actividades sociales y de contacto con

la gente que lo puede llevar a tener un desarrollo en ese aspecto dentro de la institucién.

5. CANDIDATO 5
Sexo femenino

20 afios

Soltera

Estudia Licenciado en Administracién de Empresas UANL.

Iniciativa propia

COMPETENCIAS INDISPENSABLES PARA EL PUESTO
Razonamiento cuantitativo

Resultado: 3 promedio

En este aspecto, la candidata mostré un buen manejo de aspectos cuantitativos, ya que
estudia Administracién de empresas y comenta que se le dificultan un poco las materias
relacionadas con niimeros, pero sus resultados son buenos ya que estudia mucho. Ella trabajaba

en una empresa de un familiar y ella le ayudaba con asuntos secretariales y también llevaba la
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caja chica de la empresa por eso comenta que tiene un poco de experiencia con el manejo de

dinero y de mimeros, ya que lievaba el control de las entradas y salidas de dinero de la empresa,

esto fue por el plazo de un afio.

Atencién a detalles

Resultado: 3 promedio

Ella comenta que a aunque a veces si batalla un poco con los detalles, dice que por eso
mismo trata de fijarse mas, ya que le ha pasado que realiza alguna operacién en la escuela y al
momento de revisar como la hizo, se fija que se equivocé en algin dato, como el signo, por
ejemplo o en algun punto, pero se da cuenta de esos detalles y los corrige antes que otra cosa

ocurra. Comenta que mientras que estuvo laborando con su tio no tuve ningin problema al

respecto.

Apego a normas y lineamientos

Resultado: 2 superior al promedio

Ella comenta que esta muy de acuerdo con las normas y lineamientos, por ejemplo que
sus papas le piden que este a cierta hora y ella siempre cumple, ya que opina que debe de hacerles
caso por que eso es lo correcto, asf también, comenta que siempre fue muy puntal con su tio y al
preguntarle que opina en cuanto a las normas o lineamientos de una empresa financiera comenta
que son indispensables ya que ella hacia muchas vueltas al banco y que se dio cuenta que es un

trabajo de riesgo y si no se siguen las normas puede perjudicar al empleado.

Trabajo bajo presién

Resultado: 3 promedio
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Comenta que realmente si ha trabajado bajo presion en la escuela en trabajos finales y
cuando tienen exdmenes, y con su tio si tuvo mucho trabajo, pero nunca clla cree que realmente
no era una gran presion, ella se ha sentido tranquila, sin embargo se identificé que realmente no

ha tenido situaciones de trabajo bajo presién real, por eso se evalué de esta manera.

Actitud de servicio
Resultado: 2 superior promedio

En este caso, aunque no tiene mucha experiencia con servicio a clientes la candidata
comenta que le ayudaba mucho a su tio sobre todo cuando no tenia mensajero, ella le ayudaba,
hacia ciertas vueltas que necesitaba para comprar cosas para la empresa y que iba mucho al banco
y comenta que le gustaba mucho ayudarle sobre todo por que sabia que esa manera €l podia
seguir trabajando y ella le ayudaba.

Asf también coment6 que le gusta ayudar a sus compafieros, no solamente en aspectos

escolares sino también con cosas fuera de la escuela

HABILIDADES SOBRESALIENTES
Energia y empuje
Resultado: 2 superior al promedio

Comenta que mientras estuvo con su tio le ayudé a realizar un sistema, comenta que
sencillo de excel, para ayudarle con la contabilidad de entradas y salidas de dinero de 1a empresa,
y que eso hizo mas fécil llevar el control de esa informacién. También por que aunque estaba
trabajando con un familiar, ella fue la que se ofreci6 con para ir a trabajar con €l, ya que tenia
mucho tiempo libre, y al principio le pagaba una cantidad muy baja, pero después, como le fue

ayudando a su tio, €l se dio cuenta que realmente tenfa un valor agregado el trabajo que ¢lla
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hacfa, le aument6 el sueldo, ahora ella busca un nuevo trabajo ya que quiere algo independiente y

le gustarfa mucho trabajar en un banco por que siente que puede crecer mucho.

Juicio y sentido comiin
Resultado: 2 superior al promedio

En este punto ella comenta que con su tio realmente no se enfrenté a muchos problemas,
ya que era una empresa pequeiia, sin embargo al ver la manera que se ha ido enfrentado la

situacién de la escuela y el trabajo, se considera que tiene buen juicio, ya que ha ido realizando la

cosas de una manera que se ve muy correcta y enfocada.

Andlisis y sintesis
Resultado: 2 superior al promedio
Ya que por lo que ella comenta de 1a manera en que le ayud6 a su tio en su empresa se ve

que en cierta manera vio los problemas que €l tenfa y le ayudo, por lo tanto vio el todo y de acuerdo

a eso realizé cambios que le ayudaron a hacer las cosas de una manera mas sencilla y correcta.

Aprendizaje y memoria
Resultado: 2 superior al promedio
En este caso ella utiliz6 mucho de lo que ha aprendido en la escuela para la empresa en la

cual estaba, aparte que comenta que lleva un promedio de aproximadamente 90 por lo tanto se

evalia de una manera superior al promedio.

Planeacién y organizacion

Resultado: 2 superior al promedio
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Por la manera que ella se organiza al laborar y al estar trabajando, llevar buenas
calificaciones y realizar las funciones de apoyo en la empresa en la que trabajé, se considera que
se organiza muy bien, y también de acuerdo como ella comenta que planeaba un dia pesado
cuanto tenia que hacer varfas vueltas en la empresa, la manera en que ¢lla planeaba de cémo tenia
que realizarlas para que le aprovechara mejor el tiempo se considera superior al promedio.

Otras competencias evaluadas de una manera superior al promedio de esta candidata son:

Toma de decisiones, y orientacion a resultados.

Gréfica comparativa de resultados de entrevista VS prueba psicométrica de candidato 5

CANDIDATO 5

BEENTREVISTA

EEVALUACION
PSICOMETRICA
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En este comparativo se pueden observar que muchos aspectos administrativos son el
fuerte de esta candidata, por lo tanto es una candidata que se puede desarrollar en esta area en la
instituciéon. De nuevo aparece la competencia de expresion de ideas con una diferencia de dos
puntos entre las evaluaciones, siendo mas alta en la evaluacion psicometrica. Otra habilidad
donde sale més alta en esta herramienta es la de negociacién y trabajo bajo presidn, las cuales son
habilidades en las que todavia no tiene mucho comportamiento que demostrar, pero en la

evaluacion psicométrica si lo hizo.

La descripcion de estos cinco candidatos y las habilidades, muestra como se realiz6 el

proceso con los otros quince candidatos que se reclutaron.

2 Comentarios de expertos

En esta parte se incluyen los comentarios de gente que conoce las funciones de un
operador cajero y que puede dar una opinién acerca de la enfrevista. Son comentarios de cuatro
personas: dos directores de mercado de Monterrey y dos expertos de recursos humanos en la

norte, el gerente de Capacitacion y Desarrollo, y la gerente de Reclutamiento y Seleccién.

1. Director de micromercado 2;
“La Guia de Entrevista s¢ me hace muy completa y ordenada.
Te lleva de la mano por diferentes aspectos como la trayectoria laboral, trabajo en equipo,
relacién social, etc.
La verdad creo que dificilmente se le escapa algiin aspecto a estd Guia

cuando se tienen una entrevista con un nuevo Operador Cajero.

iFelicidades muy buen trabajo!
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Ahora la recomendacion es realizarla de una forma muy natural y yo recomiendo

no extender la entrevista més de 1 hora con 15 minutos.”

2. Director de micromercado 4

“Siento que esta entrevista cubre muy bien los aspectos de los cajeros, probablemente
falte un poco en cuanto a aspectos personales, pero pues por la empresa en que laboramos
aspectos que no se deben tocar, sin embargo me parece muy bien, ya que cubre las necesidades
que tenemos en cuanto a las competencias de los empleados, s6lo considero que hay preguntas
que tal vez se puedan redactar un poco diferente.

La verdad que esta entrevista también nos puede servir a nosotros, la linea, para realizar

entrevistas, no sélo de operadores cajeros sino de otros puestos también”

3. Gerente de Capacitacién y Desarrollo

“Experiencia en manejo de efectivo:

En lugar de "; Tuviste faltantes de dinero” podrias manejar algiin concepto como "Alguna vez no
te checo el corte de caja "6 alguna vez tuviste algin sobrante o faltante en caja " etc.

En lugar de ";De cuédnto fuero esos faltantes?" podrfas aplicar ";Por qué concepto no te checé la

caja, si tu respuesta anterior fue afirmativa?"

Orientacidn a resultados y trabajo bajo presién
En los pérrafos, se logra una calificacién de 4, con una respuesta que nunca nos van a dar los
solicitantes, mas bien habria que analizar la respuesta para saber si un logro del solicitante, en

realidad no sea muy importante y/o en trabajo bajo presi6én, podriamos preguntarle si ha tenido
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trabajos escolares o laborales en donde tenga que presentarlos en un lapso relativamente corto y

cual fue su comportamiento.

Apego a normas y lineamientos

La pregunta va muy dirigida y creo que todas las personas la contestarian correctamente, por lo
que habra que manejar un diferente concepto, en lugar de ";Qué opinas de seguir los codigos y
reglas" més bien d4ndole continuidad a trabajos anteriores o a escolaridad anterior, en donde la
solicitemos algin ejemplo de inconformidad 6 que no este de acuerdo en algunos puntos

(horarios, instalaciones, etc.)”

4. Gerente de Reclutamiento y Seleccién

“Esta entrevista es muy completa, y facil de aplicar, de hecho puede servir de base para
otras entrevistas para puestos con otros perfiles ya que cubre bien las habilidades de la prueba
psicométrica. Hay que apegarse a llevarla a cabo para que asi tengamos gente con el perfil
requerido por el puesto, y también de esa manera reducir la rotacién, lo cual nos afecta
muchisimo y al realizar la seleccién adecuada se puede reducir, aparte que nuestros clientes, la
gente de distribucion de sucursales, va a estar mas conforme con los candidatos y con los
resultados que estas personas van a dar, que es la principal funcion de reclutamiento, buscar a la
persona adecuada para el puesto adecuado”

Estos comentarios representan la voz de las personas expertas las cuales de acuerdo a sus
comentarios si se podrian hacer modificaciones a la entrevista, pero en general les parece una
herramienta completa, funcional y prictica que puede ser utilizada para una buena seleccién de

personal.
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V. Conclusiones y recomendaciones

1 Conclusiones

De acuerdo a la investigacion hecha y la aplicacién de la entrevista realizada durante el
desarrollo de este proyecto se llegaron a las siguientes conclusiones:

La entrevista propuesta es una herramienta que ayuda a realizar la seleccién de personal
de una manera mas objetiva, y al compararse con la herramienta actual de evaluacion, la cual es
la prueba psicométrica, da un resultado mds vélido y confiable. El contar con un sistema
estandarizado de entrevista, facilita y hace més eficaz el proceso de seleccidn.

Esta herramienta de entrevista permite unificar el perfil a nivel nacional, lo cual era uno
de los objetivos del proyecto de Operador Cajero a nivel nacional y de esta manera se va a lograr.

Asf también, al ser una herramienta que se basa en la manera de evaluar de la evaluacién
psicométrica, es decir, tiene los mismos pardmetros numéricos, las dos herramientas se pueden
comparar consistentemente y refleja de una manera clara y objetiva los resultados.

Los evaluadores de esta entrevista coinciden en que es una herramienta confiable y
completa para la correcta seleccién de personal, sobre todo por que representa una guia practica y
por que se apega a los requerimientos de competencias de la institucién.

As{ también se ha notado un a disminucién en la rotacién de personal en la empresa desde
que se les realizan entrevistas profundas a lo candidatos, y al contar con esta herramienta més
completa y enfocada a competencias se busca disminuir alin mas esta misma, trayendo muchos

beneficios para la compaiifa, como lo son los financieros y de satisfaccién de personal.
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Otra ventaja es la de disminuir la rotacién del puesto de operador cajero en la empresa, lo
cual se demuestra con la disminucién en la rotacién desde que se ha implementado la entrevista
de una manera mas formal a partir del afio 2003 y se demuestra de la siguiente manera:

e Aifio 2002 rotacién anualizada: 36.40%, con un total de 102 renuncias ese afio.

e 2003 rotacién anualizada: 22.9%, lo cual fueron 65 renuncias.
Afio 2004 muestra una rotacion anualizada de 8.3%, con un total de 23 renuncias ese afio.
En este comparativo se demuestra que la rotacién ha disminuido en los ultimos afios lo cual
para la empresa y para los empleados es un gran beneficio. Para la empresa ya que la disminucién en la
rotacién lo beneficia en menos gasto tanto en reclutamiento, curso vestibular y en cuanto al tiempo de
espera en la productividad de sus empleados. Para los empleados ya que en general al ver disminuida la
rotacién les da mas sentido de pertenencia a la empresa y seguridad de trabajo en la misma.

Esta rotacién al verse disminuida refleja una disminucion en el gasto de la empresa, ya
que se realizan menos estudios médicos y socioeconémicos y se realizan menos cursos
vestibulares, ya que durante el afio 2004 se realizaron 13 cursos vestibulares, en el afio 2003, 10
cursos y en el transcurso del 2004 fueron 7 vestibulares.

Actualmente esta entrevista de seleccién ya esta siendo utilizada en la empresa ya que durante
el curso de entrevista administrado en el ultimo trimestre del 2004 a nivel nacional, tanto la entrevista,
como la guia de entrevista realizadas para este proyecto, fueron incluidas en el citado curso, con
mucha aceptacién por parte de quienes realizan la seleccién de personal en cada una de las plazas y
regiones en Banamex, por o tanto aqui se demuestra que esta herramienta es practica, 1til, y estd
enfocada a las necesidades de la empresa. Asi también al ser utilizada esta herramienta a nivel
nacional el perfil de los candidatos a contratar para el puesto de operador cajero se va a ver unificado

en el pais el cual era uno de los objetivos principales de este proyecto.
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2 Recomendaciones

Utilizar este material en cada entrevista para que poco a poco se vaya haciendo més
familiar para quienes la van a utilizar.

Hacer la comparacidn con la evaluacién psicométrica para tener los dos aspectos del
proceso y de esa manera tomar una mejor decisién.

Una vez disefiada y administrada la entrevista y de comparar los resultados con el examen
psicométrico aplicado en la empresa, ha sido posible confirmar que, c6mo se plante6 en el marco
tedrico, la entrevista es la herramienta que ayuda a realizar una mejor seleccidn ya que los
resultados al comparar ambas pruebas son muy similares y por lo tanto se puede decir que la

herramienta de la entrevista es valida.
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ANEXO 1

ENTREVISTA
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