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1. INTRODUCCION

En la actualidad el poder suministrar a la organizacion de elementos
humanos idoneos para ocupar un puesto dentro de la misma se ha
convertido en una tarea de vital importancia, ya que la evolucion y
demanda de resultados de cada uno de los puestos, nos orilla a
profundizar mas en los procesos de seleccion enfocados a un posterior

cumplimiento de objetivos institucionales.

2. MARCO TEORICO

La seleccidon de personal forma parte de proceso de “integracion” de recursos
humanos y es el paso que sigue del reclutamiento. Tomando como punto de
partida lo anterior es de suma importancia definir brevemente el concepto de

reclutamiento.
2.1 Reclutamiento

Reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimiento que se proponen
atraer candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos

dentro de la organizacion.

Para que la organizacidon pueda desarrollar una buena seleccidén de personal es
muy importante que el reclutamiento sea eficaz atrayendo un contingente

muy amplio de candidatos garantizando asi, un amplio abanico de talentos,
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capacidades y aptitudes que sumaran para el cumplimiento de objetivos

dentro de cada puesto cubierto.
En la empresa Coppel el reclutamiento se basa en las dos fuentes basicas:

Fuentes internas. Publicitar las vacantes existentes entre los mismos

empleados, sus familiares, amigos y conocidos.

Fuentes externas. Posicionarse en bolsas de trabajo de universidades,

publicaciones en carteles y periddicos, perifoneo y/o medios electrdnicos.

Ademas del reclutamiento existen otros factores importantes a considerar

antes de realizar la seleccién del talento humano, estos son:
2.2 Descripcidn y especificaciones del puesto

2.2.1 Descripcion del puesto muestra una relacion de las tareas,
obligaciones y responsabilidades del mismo. En base a lo anterior la
descripcion es un proceso que consiste en enunciar las tareas o
responsabilidades que lo conforman y que lo hacen distinto a todos los demas

puestos que existen en la organizacion.

2.2.2 Especificaciones del puesto proporciona los requisitos necesarios
gue debe de tener el ocupante tales como, educacién, experiencia, iniciativa,

etc...
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2.3. Analisis de puesto

Es la revisién comparativa de las exigencias (requisitos) que esas tareas
o responsabilidades le imponen. Es decir, cuales son los requisitos
fisicos e intelectuales que debe tener el ocupante para desempeiiar

exitosamente el puesto.

Tomando en cuenta los conceptos ya mencionados cabe agregar que en
el proceso de correcta seleccion el analista de RRHH se enfrentara a
tres posibles variantes enfocadas al perfil que arroje el candidato.
Cuando las especificaciones del puesto son mayores a las caracteristicas
que ofrece el candidato se dice que este ultimo no satisface las
condiciones ideales para ocupar determinado puesto, por lo tanto se le
rechaza. Cuando las especificaciones del puesto son iguales a las
caracteristicas que ofrece el candidato se dice que se cubren las
condiciones y por lo tanto se le emplea y por ultimo, cuando las
caracteristicas que ofrece el candidato son mayores a las
especificaciones del puesto se considera que el candidato esta sobre
calificado para el puesto y también se debe considerar nuevamente si

es la persona adecuada para dicho puesto.
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2.4 Seleccion
Antes de entrar en materia debemos definir la palabra “seleccion”:

El término seleccidn se utiliza para hacer referencia al acto de elegir una
cosa, objeto o individuo entre un conjunto de elementos o individuos

similares.

Partiendo de la definicidn anterior podemos decir que la seleccidn de personal
es elegir al hombre adecuado para la actividad adecuada. En otras palabras
buscar entre los candidatos al mds adecuado para el puesto (s) que existe en la
empresa, con la intencion de mantener o aumentar la eficiencia y el

desempefiio del personal, asi como la eficacia de |la organizacidn.

En este proceso de busqueda y seleccion intervienen dos figuras importantes
para convertir al candidato(s) en la persona iddnea para ocupar un puesto en

la compaiiia:

El departamento de RH vy el jefe a cargo de la vacante, estos directamente

participativos en el proceso que se describe a continuacion:

2.4.1. ETAPAS DE LA SELECCION DE PERSONAL.
v Recepcién preliminar de solicitudes.

La seleccidn se realiza en dos sentidos: la organizacion elige a sus empleados y
los empleados potenciales eligen entre varias empresas. La seleccidn inicia con

la recepcion de una solicitud de empleo.
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Segun Fernando Arias Galicia la solicitud de empleo consiste en un formato en
el cual se piden diversos datos demograficos: nombre, domicilio, teléfono,

escolaridad, empleos anteriores, etc.

Existen formatos estandar que se venden en papelerias o bien las mismas
compaiias elaboran sus propios formatos plasmando en ellos los puntos que
mas se adecuan a la organizacién y que seran de mayor utilidad al momento
de revisarlos. En este paso se presenta la primera impresién del candidato
hacia la empresa y viceversa, teniendo lugar el primer contacto mediante una
entrevista preliminar enfocada sobre la confirmacién de los datos descritos en
la solicitud de empleo. Cabe mencionar que esta entrevista se desarrolla de
manera muy breve y no se profundiza demasiado en las capacidades vy

aptitudes del candidato.

v" Administracidon de exdmenes.

Las pruebas de idoneidad son instrumentos para evaluar la compatibilidad
entre los aspirantes y los requisitos del puesto. Algunas de estas pruebas
consisten en examenes psicolégicos; otras son ejercicios que simulan de

condiciones de trabajo.

Existe una amplia gama de exdmenes para apoyar el proceso de seleccidn pero
es importante mencionar que cada examen tiene utilidad limitada y no puede
ser considerada un instrumento universal, por ejemplo, no podemos aplicar la

misma prueba o examen a un chofer de maquinaria pesada y aun auditor
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operativo ya que el puesto nos exige diferentes aptitudes, conocimientos y

habilidades.

Las pruebas psicoldgicas basadas en la personalidad, se encuentran entre las
menos confiables, por que la relacion entre la personalidad y el desempefio
suele ser vaga y subjetiva. Por otra parte las pruebas de conocimiento son mas
confiables, pues determinan la informaciéon que posee el candidato y se

pueden medir de mejor forma.
v' Entrevista de seleccion.

La entrevista de seleccidn consiste en una conversacion formal, conducida

para evaluar la idoneidad del solicitante para el puesto.

En este paso el entrevistador tiene como objetivo responder a dos preguntas

importantes:

éPuede este candidato desempefiar el puesto?

éQué lo hace mejor que las otras personas que se postulan para el mismo

puesto?

Cabe mencionar que la entrevista es el parte aguas en el proceso de seleccion
ya que aqui se determina ciertamente si el candidato continuara concursando
por ocupar un puesto dentro de la organizacion, y esto se da gracias a que
mediante la entrevista se profundiza en obtener informacidon del candidato no

solo en el analisis verbal que arrojan sus respuestas, sino también, por la
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informacion que se obtiene de sus ademanes, las expresiones asi como sus

reacciones a ciertas preguntas lanzadas por el entrevistador.

El proceso de la entrevista se lleva de la siguiente manera:

a)

Preparacién del entrevistador. El entrevistador debe de estructurar una
serie de preguntas enfocadas directamente a los requerimientos del
puesto vacante, es aqui donde cobra relevancia la descripcién del
puesto y analisis del mismo, asi como también, la informaciéon que el
candidato nos entrega inicialmente en la solicitud de empleo los cuales
fungen como parametro para el desarrollo de las preguntas.

Creacion de un ambiente de confianza. La labor de crear un ambiente de
aceptacidon reciproca corresponde al entrevistador, quien tienen la
obligacion de representar a la organizacion y dejar en los candidatos
una imagen humana y amistosa (no importando si los candidatos seran
elegidos o no para ocupar un lugar en la organizacién). Se recomienda
gue el entrevistador inicie con preguntas sencillas y relajadas para que
el entrevistado se relaje, asi como también, evitar en todo momento las
distracciones de Illamadas telefonicas, documentaciéon sobre el
escritorio, y mantener en todo momento una actitud relajada para
poder de esta forma transmitirla al candidato y que este ultimo se
sincere y el resultado de la entrevista sea el deseado.

Intercambio de informacidn. El proceso de una entrevista de seleccidon
se basa en una conversacidon con el candidato. Con el fin de ayudar a
crear un ambiente de confianza algunos entrevistadores inician

pidiendo al candidato que externe si tiene alguna pregunta, esta técnica

10



LA SELECCION DE PERSONAL COMO HERRAMIENTA PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA COPPEL S.A. DE C.V

establece una comunicacion en dos sentidos y permite que el
entrevistador empiece a evaluar al candidato con base en las preguntas
gue este ultimo haya formulado. Es preferible evitar las preguntas
demasiado vagas o abiertas. Por ejemplo, si se le hace una pregunta
como: ¢le gusta trabajar duro? No le dejamos muchas opciones de

respuesta y la informacion que obtendremos sera inutil

d) Terminacién. Cuando el entrevistador considera que va acercandose al

punto en que ha completado su lista de preguntas y expira el tiempo
planeado para la entrevista, llega el momento de concluir la sesién
puede preguntarse al candidato, por ejemplo: étiene usted algun
comentario o pregunta final que hacer?.

A continuacion el entrevistador puede resumir los siguientes pasos del
proceso, que tal vez consistan en esperar a que la empresa se
comunique por teléfono con el solicitante, o que éste concierte una
nueva cita. Independientemente de la opinidn que se haya formado el
entrevistador sobre la idoneidad del candidato, en este punto no es
conveniente indicarle que posibilidad tienen de obtener el puesto, ya
gue los siguientes candidatos pueden lograr generar una mejor o peor
impresion.

Evaluacidn del resultado. Una vez concluida la entrevista es necesario
registrar las respuestas especificas y sus impresiones generales respecto
al candidato. Este registro nos permitird realizar comparaciones
objetivas entre los candidatos y tener una mejor perspectiva de cada

uno de ellos.

11
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El cumplimiento del proceso antes mencionado juega un papel importante
para una correcta seleccion del personal ya que debemos recordar que la
entrevista nos permite romper las barreras encontradas en la solicitud de
empleo y es también, el medio para obtener informacidon relevante del

candidato.
Existen distintos tipos de entrevista como son:

Entrevista no estructurada. Este tipo de entrevista permite que el

entrevistador formule preguntas no previstas durante la conversacion.
Desgraciadamente este sistema carece de confiabilidad ya que el
entrevistador puede pasar por alto determinadas areas o puntos importantes

de aptitud, conocimiento o experiencia del solicitante.

Entrevista estructurada. Las preguntas se preparan antes de que inicie

la entrevista y todos los solicitantes del puesto deberan responderlas, lo cual
incrementa el nivel de confiabilidad, sin embargo la estructura puede propiciar

que el entrevistado pierda interés en el proceso.

Entrevistas mixtas. En la practica los entrevistadores despliegan una

estrategia mixta con preguntas estructuradas y no estructuradas, lo cual les
permite identificar y hacer comparaciones entre candidatos y también

identificar aspectos poco comunes lanzando preguntas poco comunes.

Entrevistas conductuales. Esta entrevista se conoce también como

“entrevista de solucion de problemas” ya que en ella se plantean situaciones o
problemas muy similares a los que se le presentarian al candidato en el actuar

del puesto, preguntando de qué forma lo solucionaria o como actuaria ante

12
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determinada situaciéon. Como este tipo de entrevista tiende a producir un
moderado nivel de tensidn nos proporciona una indicacién sobre la forma en

que el solicitante puede operar en condiciones de presién moderada.

Entrevistas de tensidon. En este modelo se realizan preguntas tajantes,

secas y rapidas que pretenden presionar al solicitante a fin de determinar
como reacciona el solicitante. Este tipo de entrevista se utiliza para candidatos
que solicitan ocupara puestos con alto nivel de tensidon como el de cirujano en

jefe de una seccidn de urgencias en un hospital o jefe de seguridad.

Entrevista por competencias. La entrevista por competencias es un

modelo de entrevista de reciente introduccidon en el campo. Su objetivo es
identificar comportamientos en el pasado reciente de la persona que sean
exitosos y que permitan predecir el desempefio adecuado en un campo

especifico.

Entrevista en ubicaciones geograficas distantes. En la actualidad la

innovacion tecnolégica le permite a las empresas realizar entrevistas mediante
una videoconferencia. De esta forma el entrevistador y el entrevistado

eliminan las limitantes que representa la distancia.

v’ . Verificacidn de referencias y antecedentes.
Verificacion de antecedentes:

En la actualidad la verificacidn de los antecedentes personales, académicos y

laborales son el filtro que permite al analista de RRHH confirmar por terceras

13
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personas la veracidad de los comentarios y datos emitidos por el candidato, lo
cual nos llevara a decidir si se continua con el proceso de seleccién o se

considera como terminado por falta de veracidad informativa.

Si este paso es omitido se corre el riesgo de que el candidato no tuviese
permanencia dentro de la compania y por ende los objetivos institucionales no

serian cubiertos.

Referencias personales: permiten confirmar la estabilidad familiar de la
persona, asi como su formacidon moral y de valores, factores que dentro de la

organizacion aportaran para la estabilidad y logro en objetivos.

Referencias académicas: permiten establecer si el solicitante se ha hecho en
realidad acreedor a los titulos y diplomas que afirma tener.

Independientemente de la capacidad personal del individuo.

Referencias laborales: difieren de las personales en que describen la

trayectoria del solicitante en el campo de trabajo.
v’ Evaluacién médica

Se considera conveniente que el proceso de seleccidon incluya un examen
médico del solicitante, ya que la empresa desea verificar el estado de salud de
su futuro trabajador, lo cual tiene dos vertientes importantes, por un lado
evitar que ingrese a laborar un individuo que padece una enfermedad
contagiosa ya que convivira con el resto de la plantilla laboral y por otro,

prevenir accidentes lo cual ocasione que se ausente con frecuencia.

14
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v’ Entrevista con el supervisor o jefe inmediato.

Es muy importante la opinidn del supervisor o jefe inmediato ya que en lo

sucesivo la relacion laboral sera directa entre ambas partes.

El supervisor y/o jefe es la persona que mayor conocimiento tiene del puesto y
la actividad que se debe realizar en el mismo, de tal suerte que puede poner a
prueba los conocimientos y habilidades del candidato para posteriormente

determinar si es factible su contratacion o no.

v Descripcion realista del puesto.

Cuando el solicitante tiene expectativas equivocadas respecto a su futura
posicion, el resultado es negativo en la mayoria de los casos. Para evitar la
reaccion de “ustedes nunca me lo comentaron”, siempre es de gran utilidad
llevar a cabo una sesidon de familiarizacién con el equipo, instalaciones o
instrumentos que se utilizaran. De ser factible, esto se debe de llevar a cabo

en el campo o area de trabajo.

Esta demostrado que la rotacion del personal disminuye cuando este paso se
lleva a cabo ya que el aspirante ciertamente tienen conocimiento de las

caracteristicas menos atrayentes de su futura actividad.

15
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v" Decisidn de contratar.

Una vez transcurridos todos los pasos anteriores es decisidon conjunta del jefe
inmediato y RRHH la contratacion del participante. Con el fin de mantener la
buena imagen de la organizacion es conveniente comunicarse con los

candidatos que no fueron seleccionados.

De igual forma el grupo de los rechazados equivale a una importante inversion
tanto en tiempo como en evaluaciones y de el puede surgir un candidato
idoneo para otro puesto, incluso si las vacantes aun no existen. Es conveniente
conservar los expedientes de todos los solicitantes para construir una valiosa

cartera de candidatos.
Conclusion del proceso de seleccion.
En la actualidad el proceso de seleccidn tiene la siguiente secuencia:

) Solicitud de empleo
) Entrevista inicial
3) Aplicaciéon de pruebas y exdmenes psicométricos
) Entrevista con jefe inmediato y/o supervisor
) Verificacion de antecedentes
(a) Referencias personales
(b) Referencias académicas
(c) Referencias laborales
6) Examen médico.
7) Descripcion realista del puesto

8) Decisidn de contratar.

16
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Haciendo una comparacion entre la teoria que establece Keith Davis en su
libro “Administracién de recursos humanos, el capital humano de las
empresas” observamos que en la practica resulta mas eficiente realizar
inicialmente una entrevista y posteriormente aplicar pruebas y examenes, ya
que estos ultimos generan un gasto en su aplicacion y restan tiempo al
analista de RRHH, tomando en cuenta que el ahorro en procesos es uno de los

objetivos institucionales de cualquier organizacion.

También debemos considerar que actualmente las organizaciones han afadido
diversas técnicas de seleccion. Entre ellas destacan la técnica de outsourcing,
la cual consiste en confiar a terceras partes determinadas facetas de la labor

que lleva a cabo la empresa.

17
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3. Generalidades de Coppel, S.A. de C.V
3.1 Antecedentes historicos
PARTE I: DE 1939 A 1980

Coppel es una empresa orgullosamente mexicana cuyo fundador es Don
Enrigue Coppel Tamayo nacido en Mazatlan, Sinaloa. Al terminar la
primaria trabajo tres aflos en una imprenta y en 1939, a la edad de 17
afos abrid su primera tienda llamada “El Regalo”, su madre le aporto el
capital inicial gracias a una herencia que obtuvo por parte de una tia. De
un inicio se dedico a la venta de cristaleria, pafiuelos y articulos para
regalo. Dos o tres afos después una tia lo invita a ir a Culiacan a poner
una tienda igual ya que en ese lugar se estaba construyendo la primera
presa del estado por lo cual se esperaba mucha prosperidad. El éxito fue
tal en la segunda tienda que decidié quedarse ahi y cerrd la primera. Al
principio le daba crédito a los conocidos, luego a los no tan conocidos,
con el crecimiento que observo le dio crédito a todo mundo. Se dio
cuenta que la gente de menos recursos pagaba mejor y era mas
agradecida que la clase alta, asi que decidid enfocarse de lleno a ese
mercado. En 1970 ya era el principal mueblero de la ciudad y decidio

incursionar en el negocio de la ropa.
PARTE II: DE 1980 AL PRESENTE

En 1981 Don Enrique decide pasar la propiedad del negocio a sus hijos.
En 1980 Coppel tenia 11 tiendas, para 1990 ya tenia 30 tiendas y para el

2000 ya eran mas de 100 en la actualidad son cerca de 800 tiendas

18
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ademas de 4 sucursales en el extranjero posicionadas en Brasil vy

Argentina.
Los aspectos fundamentales de la direccion en Coppel son:

a) Un enfoque claro hacia el mercado popular. No lo pierde de vista.
b) Una austeridad permanente en todas las areas, no hay lujos.
c) Un esfuerzo y sacrificio constante, de él y de todo el personal

buscando cada dia hacer mejor cada aspecto del negocio.

19
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3.2CULTURA COPPEL.

3.2.1 Misién:

Ser la tienda favorita para la mayoria del mercado popular, ofreciendo a
crédito y facilmente, el mejor surtido de muebles y ropa para toda la

familia y el hogar, iA buenos precios!

3.2.2 Vision:

¢ Lograr atender a todos los clientes exactamente como les gustaria
ser atendidos.
¢+ Ser una tienda eficiente que funcione con bajos costos, procesos

sencillos y mucho servicio.

3.2.3 Valores:

e Sencillez

e Confianza

e Servicio

e Responsabilidad

e Prudencia
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3.3. CODIGO DE ETICA

cODIGO DE ETICA

Son los prinqipios de actuacién que rigen los comportamientos personales, familiares, laborales y sociales de cada
uno de los colaboradores de nuestra organizacion. Es el compromiso que adquirimos con nuestra Empresa.
Sste codigo, fue creado con la colaboracion de personas de todas las areas de COPPEL. e

OBJETIVO: )
Que todos los colaboradores nos comprometamos a actuar de acuerdo a la filosoffa, cultura, valores de la empresa,

dando como resultado una actuacion por parte de todos Integra, honesta y transparente que conservara un buen
ambiente de trabajo y la permanencia de las personas. ;

YO ME COMPROMETO

1. COMO COLABORADOR
1.3 Acepto el compromiso de integrarme al equipo COPPEL, adaptdndome a las reglas de trabajo y de
convivencia.
Trabajaré de acuerdo a las Decisiones procedimientos determinados por la Empresa.
Ensefiaré y Cumpliré la MISION, VISION, VALORES Y CODIGO DE ETICA.
Cumpliré con todas las actividades que se me asignen, para ayudar a que se logren los objetivos
establecidos.
Soy la Imagen de COPPEL, Portaré con orgullo y cuidado el uniforme y gafete. Mi presencia personal
ser4 siempre limpia y ordenada dentro y fuera de la empresa.
Cuidaré todos los productos, equipos de transporte, de trabajo e instalaciones de la empresa.
Nunca usaré en mi beneficio personal, de mi familia y amistades, el puesto que desempefio.
Atenderé con amabilidad, tolerancia y respeto a mis Comparieros, Clientes y Proveedores.
Terminaré cada dia, con todas mis actividades. (Cero pendientes)
Apoyaré a cada uno de mis comparieros como el elemento mas importante de la empresa.
Atenderé a todo el personal de nuevo ingreso, desde el primer dia que llegue a mi centro de trabajo.
Todos tenemos un Jefe directo. El nos contrata, entrena y apoya. Respetaré a mi jefe.
Predicaré con el ejemplo.
No seré complice de personas deshonestas. "
No utilizaré mi puesto en contra de la integridad personal y laboral de mis colaboradores y su familia,
apegéndome a lo escrito en la decision 21E.

2. CON NUESTROS CLIENTES
21  Atenderé a todos los clientes por igual, sin dejarme llevar por su apariencia o importe de compra.
22  Mantendré una actitud de servicio para todos los clientes, ofreciéndoles todos nuestros productos y
servicios con atencién personalizada. Que siempre vean en nosotros la primera y mejor opcién.
23 Al recibir una queja de un cliente, daré seguimiento completo hasta que quede resuelta al 100%.
24 Todos nuestros clientes son dignos de confianza hasta que demuestren lo contrario.
25 Cuando por algin motivo existan diferencias, tendré presente que el CLIENTE SIEMPRE TIENE LA

RAZON.

3. CON PROVEEDORES:
31 Llevaré una relacién honesta, profesional, de ganar — ganar, transparente, para que en cada
negociacion los més beneficiados sean nuestros clientes.
3.2 Mantendré las puertas abiertas para todos los proveedores, todos tienen la misma oportunidad.

-
Hwn

—

Saaaaaaaaa
NHBWN -0

4. CON LA COMPETENCIA:
41 Veré en las fortalezas de nuestros competidores, un area de oportunidad para la Empresa.
42 Hablaré siempre con respeto de la competencia al platicar con mis clientes. No haremos publicidad

desleal.

5. CON LA SOCIEDAD:
5.1 Participaré en la sociedad siendo un elemento (til, en el bien comun y el respeto a las personas.
52  Lograré con mis acciones que la sociedad vea en COPPEL una empresa exitosa donde sus hijos puedan

hacer carrera.
53 Mi compromiso hacia la sociedad es brindarle productos y servicios de calidad.

Me comprometo a actuar siempre de ac erdo-al Cédigo de\Etica
° S8 g0 2

FIR%A DEL COLABORADOR. = — 5 082546
uan Caelos Tineco Octiz - "
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3.4 ORGANIGRAMA

LOS CLIENTES

EL PERSONAL

LOS GERENTES

LOS GERENTES DE
ZONA

LOS GERENTES DE
DIVISION

LA DIRECCION
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4. SELECCION APLICADA EN COPPEL

Después de haber mencionado las generalidades de la empresa Coppel S.A de

C.V, estamos listos para verificar su proceso de seleccién como herramienta

para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Enlistaremos paso a paso las etapas de su proceso de seleccién:

A pesar de que el reclutamiento no es parte de la seleccion es
importante mencionar que en Coppel inicialmente se realiza un
reclutamiento interno ya que son fieles creyentes de que si ya se cuenta
con un buen elemento dentro de la organizacién, este mismo puede
recomendar a algun candidato igualmente efectivo para ocupar un
puesto dentro de la empresa. Posteriormente se utilizan las fuentes
externas y complementarias.

Una vez que se cuenta con buena cantidad de candidatos, se les pide
llenar una solicitud de empleo institucional (anexo no.2) la cual
contiene datos especificos de interés para el departamento de personal.
Logrando asi, no tener solicitudes de empleo convencionales que
posean informacion irrelevante para la empresa.

Se lleva a cabo una entrevista breve la cual es dirigida por la Encargada
Local de Personal (En lo sucesivo de se identificara como ELP), enfocada
totalmente a identificar a grandes rasgos si el candidato es apto para
ocupar un puesto dentro de la organizacién. Cabe mencionar que en
este paso se llena el formato de comentarios de entrevista. Si la ELP

considera que el candidato es apto, hace mencidn de las obligaciones,
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Vi.

responsabilidades, actividades, asi como también de, las prestaciones
con las que contara en caso de ser elegido para formar parte de Coppel.
Una vez concluida la entrevista se procede a la aplicacion de pruebas
psicométricas las cuales determinaran si el candidato cuenta con las
aptitudes para el puesto. Cabe aclarar que la interpretacidon de dichas
evaluaciones no se lleva a cabo por la ELP sino que es este caso, se
capturan las respuestas via sistema para que éste arroje la resolucién de
dichas aptitudes, es decir, determina si el candidato y el puesto vacante
son compatibles.

Este es el momento en el cual se realiza la entrevista con el jefe
inmediato. En esta instancia el jefe determina si el candidato formara
parte de su equipo o si continuara existiendo dicha vacante. En caso de
gue no considere o0ptimo al candidato, debe informar inmediatamente a
la ELP para que se programe otra entrevista con algun otro jefe que
necesite cubrir una vacante similar. Asi mismo, si el jefe considera
viable al candidato también informa a la ELP y proporciona al candidato
lista de documentacién necesaria para su contratacion.

una vez que se aprueba al candidato por parte del jefe inmediato y que
se verifica su compatibilidad con el puesto se procede a realizar
verificacion de referencias tanto laborales, como personales. En esta
etapa aun se puede cambiar de resolucién y no contratar al candidato
ya que estas referencias comunmente nos permiten conocer el
comportamiento del candidato en sus anteriores empleos, siendo esta
informacion la mas relevante ya que las referencias personales

comunmente arrojan resultados favorables.
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Vii.

viii.

Una vez verificado via telefénica sus referencias se procede con una
visita domiciliaria por parte de la ELP o en su caso esta etapa puede
desarrollarse por el personal de cobranza, el cual realiza la visita y
posteriormente entrega la informacién a la ELP. Es aqui donde se
cuestiona la conducta civil del candidato ampliando de esta forma la
perspectiva que se tiene de él (ella).

Se procede a la revisidon y recopilacion de documentos para expediente.
Una vez completada la documentacion pertinente para su expediente se
programa una nueva cita para la firma de contrato y carta responsiva la
cual notifica al candidato de su responsabilidad de cubrir o resarcir
cualquier faltante o dafo en bienes asignados a su cargo.

El proceso de seleccion no concluye con la firma de contrato. En Coppel
se considera como parte de este proceso la aplicacion de induccién
basica al nuevo miembro del equipo. Esta capacitaciéon consta de un
curso de bienvenida en el cual se da a conocer al nuevo colaborador las

generalidades de la empresa.
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5. PROPUESTAS AL PROCESO APLICADO EN COPPEL.

Como se menciona en la Misidn de la organizacién —Ser la tienda favorita para
la mayoria del mercado popular, ofreciendo a crédito y facilmente el mejor
surtido de muebles y ropa para toda la familia y el hogar, ia buenos precios!-
Coppel esta enfocado totalmente al mercado popular y se observa que por tal
motivo no se presta la atencidon requerida a su proceso de seleccidon
llevandose a cabo de forma superficial y no prestando el tiempo ni las
evaluaciones necesarias para que dicho proceso sea el correcta. Por tal motivo
los objetivos institucionales no son alcanzables en muchos de los casos ya que
al tener un alto grado de rotacion se exige al departamento de RH que se
cubran las vacantes a la brevedad, acelerando los ingresos y pasando por alto
profundizar en las etapas.

Lo anterior nos trae como consecuencia implicita, el incremento en gastos
tanto en suministros, procesos de reclutamiento, seleccién, capacitaciény
horas-hombre efectivas.

Se recomienda hacer uso de las carteras de candidatos para en todo momento
contar con un amplio abanico de opciones y asi poder tomarse el tiempo
necesario para analizar a fondo las fortalezas y debilidades de las personas
que se postulen para ocupar un puesto en la compaiiia, logrando de esta
forma generar ahorros en los aspectos ya mencionados. Ademas de generar
mayor capacidad en nuestros colaboradores para solucionar problematicas en
la operacion y asi mismo lograr una profesionalizacidon en los procesos que
cada uno de los miembros desarrolla.
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7. ANEXOS

Anexo no. 1 Organigrama

FECHA: Agosto de 1997. . DECGISION N° 81-A.

ASUNTO: ORGANIGRAMA.

A e et

RESPONSABLE: Enrique Coppel - Direccion.

No suple a ninguna anterior.

ANTECEDENTES:

1.- E} organigrama de Coppel no es sencilio, ya que hay una serie de relaciones
dificiles de encasillar, pero aun asi, queremos definirlo para una mejor prientacion
del persanal.

2.. Lo importante.son los conceptos y uno de ellos es que todo mundo sepa ctaramente
de quien depende. Todos tienen un jete directo claro y definido.

3.- Méas gue rangos 0 jerarquias, lo que se define en e! organigrama es quien atiende a
quien y de quien depende cada quien. Todos son igual de importantes para el
funcionamiento de la empresa. Cada quien en su responsabilidad, no mayor, ni
superior, sino diferente. Cada guien hace o suyo.

DECISIONES TOMADAS:

Toda la organizacion estd enfocada a servir al cliente, por ello; el organigrama real
tiene esta estructura:

19 Los Clientes: Que son las personas mas importantes del negocio, los que nos
mantienen a todos. )
n¢ E| Personal: Se refiere al personal basico de! negocio, los que estan mas cerca
del cliente, los de més aita posicién. Aqui se encuentran 3 tipos: .
a) Empleados que atienden directamente al cliente. Son la imagen de la empresa.
Son a los que todos debemos apoyar. '
by Empleados de otros centros de apoyo a ventas. No estan en contacto directo
con el cliente, pero su funcién apoya y ayuda a los que si estan.
¢) Los jefes de grupo: Empleados a quienes S€ les asigna una sppervisién y
asesoramiento de grupos de empleados, para acompanarlos. Principalmente en
Cobranzas.

q¢ Los Gerentes: Son los “duerios” de los centras y tiendas. Son guienes atienden

directamente al personal, para lograr que puedan hacer mejor su labor en atencion

a clientes. L0s gerentes son we! nucleo de la célula” de la organizacion. Tienen

personal, funciones, metas, local y equipo propios, UNIcos. Son auténomos e

independientes. Hay 4 tipes:

a) Gerentes de Tiendas de Muebies, Ropa, Cajas Y Suplentes; Son la parte

medular del negocio, manejan la funcion elemental que es atender clientes,
venderles. Tienen 100% de autoridad para dejarlos contentos.

28



LA SELECCION DE P
ERSONAL COMO HERRAMIENTA PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA COPPEL S.A. DE C.V

o

69

b) Gerentes de Centros de Apoyo (Staff): Estos no entran en contacto con el cliente,
pero su funcion es apoyar a las tiendas en alguna area. Son autoridad, en su
funcién, en toda la organizacion. Ellos definen las reglas y procedimientos de su
funcion. ,

c) Gerentes de Cobranzas: Manejan la actividad de dar crédito y hacer que los
clientes paguen bien, en una ciudad entera. Buscan que Sus jefes de grupo
tengan buenos supervisores. Los entrenany vigilan sus rendimientos.

d) Supervisores de Distribucién: Acompanan a los choferes y ayudantes, a realizar
su labor. Los entrenany supervisan, para dejar contentos a los clientes.

Los Gerentes _de Zona: Para lograr tener a una persona con alto nivel de decision
cerca de los clientes y del personal basico, s€ cred este puesto. Principalmente
para estar cerca de las tiendas geograficamente. Ellos supervisan a grupos de
gerentes de una o varias ciudades cercanas. Los seleccionan, capacitan y
supervisan. Velan por el buen camino de Coppel en sus ciudades. Viven en una
ciudad de su zona. Hay 2 tipos: ~
a) Gerentes de Zona de Tiendas: Los cuales supervisan a Gerentes de Muebles,
Ropa, Cajas, Suplentes y en Entrenamiento.
b) Gerentes de Zona de Cobranzas: Los cuales supervisan a los Gerentes de
Cobranzas y Jefes de Grupo. _
Hay Gerentes de Zona de Tiendas que manejan también areas de Cobranzas,
de Bodegas de Muebles 0 de Bodegas de Ropa. Directamente son jefes de
esos gerentes, pero funcionalmente dependen del Gerente de Division
encargado de dicha area.

*

Los Gerentes de Division: Cubren cada una de las 6 principales areas en que se
divide la empresa: Ventas Norte, Ventas Sur, Compras Muebles, Compras Ropa,
Cobranzas y Sistemas. Supervisan a sus Gerentes de Zona o de Centro. Definen
las politicas ¥ procedimientos de sus areas.

t

La Direccién: Que persigue el desarrollo y éxito de la empresa en todos sus

aspectos.  Define las politicas y la estrategia general. Vela porque toda la

organizacién marche por buen camino. Hay 2 directores: ,

a) Director General: Es la maxima autoridad en la empresa. Tiene 14 dltima palabra
en todo. Es el principal estratega del negocio. Decide el rumbo y la velocidad.

b) Director Administrativo: Cubre algunas areas, mas bien internas y define las
politicas y estrategias de ellas. Suple al director general en cualquier ausencia o
necesidad. Es su principal asesor. ’ ¢ ‘

29



LA SELECCION DE PERSONAL COMO HERRAMIENTA PARA ALCANZAR LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA COPPEL S.A. DE C.V

Anexo no. 2 Solicitud de empleo (formato institucional Coppel.)

desarrollarse.
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Nombre de |la empresa u 9cupacidn de su uilimo o actual ravajo Somigilg
Ciudad " Teléfono - Fecha de Ingresa | Fecha de Salica Sueldo Inicial Mensuall Sueldo Final Mensual
Dia Mes Afio | Dia Mes | Ado
e - LI P 2 o
Puasio u Ccupacidrdcue tenia o tiene usted Describa lo que usted hace ¢ hacia
Qe es lo gue 13s e agiada o | a;;lad'é_d;su ultima In»:trrl]()‘.7 - . Gue as la aue mas (e desagradé_a le desagrada de su Ultimo Irabajo?
Nomtre de su @liro o Aclual Jefe - ¢ Qué es 1o que mas le agrado o le agrada de su Ukimo jefe? -
i
4Que es lo que mas le desagrads o le desagrada de su Ultimo jefe? - -
| ¢Por qué se separd o desca separarse oe su Ulbma trabajo?
Nombre de la empresa u UCLpBC!ﬁTdE su pendltimo trabajo ) Dom:ciho o
Ciudad 77 Teléfono Fecha de Ingreso ! Fecna de Salida S.eteo Micial Mensual Sueldo Final Mensual
' Dia Mes Ado | Dia Mes Afio -
. 3 ; $
Pueslo u Deupacidn que tenia usted Cescriba o que usted hacia
;Que es (0 que mas la agradd de su trabajo? ' ~ (Gueé es lo cue mas le desagrado de su trabajo?
Norcbre de su Jefe T < Oug es 16 que mas le agrado de su je'a?
: Qué ¢s Io que mas Io cesagrade de su jefe? -
¢For qué se separd? - ) -
Aviso de Privacidad Verifique que su solicitud haya sido llenada correctamente.
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Regpuewoble Coppel. $.A de TV 7 o aihin Reprblica 2885 Fle CP 183, Culizca, Sivadpy

Espacio Reservado para el Departamento de Personal

Solicitud 1 i Sia . .N'-Ie.s i Ncmbre de guien soficitd iﬁfOfmacién Solicitud 2 Diz Ves Noimbre de guien solicitd informacio:
Intento 1 _ i__ L Intento 1 ' ) _
Intento 2 I Intento 2
ntenlo & - Intento 3

g . N Lo . g ~ — n o
Nombre da guien propor¢iona la nfarmacion. | Nombre de qu'en preporciona ia informacién

Descripzion . Descnpcion

Puntuahdac

Datos da ecniratacio~ (Para usa del Gerenle ce Centrol
Ne de Centco Nombre dei Centro oo T Fecha ce Ingreso dc
Puesto Dia Mes Adia Suedn

o =L ] . . - — - - .
# Empleado de guien contrata Nombre y #irma ¢e guien canlrata .
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