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INTRODUCCION

Hoy en dia la importancia de capacitar y sensibilizar al recurso humano, se
centra en algo imperante para las organizaciones, ya que esltos son dos
puntos basicos de la administracién de Recursos Humanos que hace que los
trabajadores lleguen a realizar con excelencia sus actividades o funciones.

A continuacién mencionaré las variables que determiné en esla
investigacion:

V..

Proceso de sensibilizacion y capacitacion del recurso humano como
herramienta del administrador.

v.D.
Para establecer la excelencia en el servicio en la Casa de Bolsa.

Lo anterior confirma la importancia social que al sensibilizar y capacitar al
recurso humane, se veran incrementadas las utilidades y quedaran los
clientes satisfechos al saber en que tipo de instrumentos estan invirtiendo su
capital, asi como las ventajas y desventajas que tienen dichos instrumentos,
permitiendo a la institucion afianzar su posicionamiento en el mercado.

De donde se desprende la importancia tedrica que al implementar un
procese para sensibilizar al personal éste se pueda desempefiar mas
objetivamente dentro de sus actividades, asi como los parametros mas
adecuados para capacitar. Todo esto al Area de Recursos Humanos
contribuyendo con ello a la administracién al mostrar su actualizacion y
herramientas disponibles para enfrentar un problema funcional en tiempo de
Crisis.




Al observar el tituio de la investigacién logré establecer como alternativas de
solucion al tema problema, las siguientes hipdtesis allernas:

Si el administrador utiliza las herramientas adecuadas para sensibilizar y
capacitar al personal de la Casa de Bolsa, por lo tanto se llegara a la
excelencia en el servicio, luego enltonces a mayor aplicacién de las
herramientas adecuadas para sensibilizar y capacitar al personal de la Casa
de Bolsa por parte dei administrador mayor posibilidad de llegar a la
excelencia en el servicio.

Si se capacita adecuadamente ai personal de la Casa de Bolsa, por lo tanto
los clientes conocerdn los instrumentos idéneos, luego entonces a mayor
capacitacion del personal los clientes tendrdan mayor dominio de ios
instrumentos que se manejan en la Casa de Bolsa y se veran incrementadas
sus utilidades.

Si la sensibilizacion y la capacitacion son periédicas, por lo tanto el personal
de la Casa de Bolsa llegara a la excelencia en el servicio, entonces si la
sensibilizacion y la capacitacion son periddicas mayor oportunidad tendra ef
personal de llegar a la excelencia en el servicio en la casa de bolsa.

Hipdtesis Central:

Si el administrador utiliza las herramientas adecuadas para sensibilizar y
capacilar al personal de la Casa de Bolsa, por lo tanlo se llegara a la
excelencia en el servicio, luego entonces a mayor aplicacion de las
herramientas adecuadas para sensibilizar y capacitar al personal de la Casa
de Bolsa por parte del administrador mayor posibilidad de llegar a la
excelencia en el servicio.




Hipdtesis Nula:

Si el administrador utiliza las herramientas adecuadas para sensibilizar y no
para capacitar al personal de la Casa de Bolsa, por lo tanto no se liegara a
la excelencia en el servicio, luego entonces, a mayor aplicacién de las
herramientas adecuadas para sensibilizar y no capacitar al personal de la
Casa de Bolsa, por parte del administrador, no existira la posibilidad de
Hlegar a la excelencia en &l servicio.

£n el desarrollo de esta investigacion defini los siguientes objetivos a
alcanzar:

Siendo el objetivo general el establecer las caracteristicas en el proceso de
sensibilizacién y capacitacion en el Area de Recursos Humanos y la
repercusion de estas para la obtencion de |a excelencia en el servicio.

Siendo el objetivo particutar la definicidn de las caracteristicas y parametros
de lo que se entiende como excelencia en el servicio estableciendo con ello
los criterios objetivos necesarios que permilan a una empresa elevar su
productividad.

Como objetivo especifico el proponer ef uso de la sensibilizacion y la
capacitacion como herramientas del administrador en el Area de Recursos
Humanos, asi como [a aplicacién de estas en una Casa de Bolsa.

Como métodos de estudio de esla investigacién determiné utilizar el
inductivo - deductivo - analitico - sintético.

Asi las fuentes ulilizadas en la recopilacion de la informacidén para la
realizacion de esta investigacion fueron andlisis de contenido, elaboracién
de fichas bibliograficas, cuestionarios, técnicas de sensibilizacion y
capacitacion.



|f

Esta investigacion tuvo como ubicacion espaciai Bibliolecas, Casa de Bolsa
Value, Casa de Bolsa Prime-Bital, la Bolsa Mexicana de Valores, el Instituto
Mexicano de Valores (IMERVAL) la Asociacion de Intermediarios Bursatiles
(AMIB), y las aulas de la Universidad.

La delimitacién tedrica que se presenta en el desarrolio de esta tesis es la
ubicacion del recurso humanc dentro de una Casa de Bolsa para
incrementar la productividad, que en efecto, tiene la sensibilizacion en el
recurso humano dentro de la Casa de Bolsa, ubicando las técnicas de la

capacitacion dentro del Area de Recursos Humanos y que efecto tiene el
servicto sobre ef cliente.

Ahora bien, en el desarrollo de la investigacion se presentan como limitantes

la escasez de la informacidn en la Casa de Bolsa y el tiempo para realizar el
caso practico.




CAPITULO

ADMINISTRACION Y AREA DE RECURSOS HUMANOS

En este capitulo mencionaré los objelivos que tiene la Administracion, la
funcion de la Administracién de Recursos Humanos asi como la ubicacion de
estos en la Administracion, esto con el fin de dar una idea genera! de lo que
es la Administracién y la importancia del Recurso Humano dentro de una

organizacion.

1.1 DEFINICION DE ADMINISTRACION

"La Administracion es preever, grganizar, mandar, coordinar y controlar” (1).

"Es el conjunio sistemalico de reglas para lograr la maxima eficiencia en las
formas de estructurar y manejar un organismo social” (2)

"La Administracion es un proceso muy particular consistente en las
actividades de planeacién, organizacion, ejecucion y control, desempefadas
para determinar y alcanzar los objetivos sefialados con el uso de seres
humanos y otros recursos"(3)

{1) REYES Ponce Agustin; Administracion de Empresas; Primera Parte; Editoral Limusa;
México 1990; Pag. 17.

{2) IDEM, Pag. 26.

{3) TERRY George/FANKLIN Stephen; Principics de Administracion; Editorial Continental;
México 1991%; Pag. 22.




Como se vio en las definiciones antericres e objetivo que busca la
Administracion, es la integracién de elementos diversos, y con ello llegar al
objetivo fijado por la organizacion. Por tal motivo, considero que la
Administracién es “el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar
los esfuerzos de los miembros de la organizacion, y de aplicar los

demaés recursos de ella para alcanzar las metas establecidas” (4).

A continuacion se veran fas fases del Proceso Administrativo, con los cuales
se integran dichos elementos.

1.2 PROCESO ADMINISTRATIVO

Es mas facil entender algo tan complejo como la Administracion, si se

describe como una serie de partes individuales que integran un proceso
total.

El proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se maneja como
proceso por que todos los administradores, prescindiendo de sus habilidades

o aptitudes, realizan ciertas actividades interrelacionadas con el fin de lograr
las metas deseadas.

(4) STONER AF. James!/ WANKEL Chares; Administracion; Tercera Edicién; Editorial
Prentice-Hal! Hispanoamericana; Impreso en México, Pag. 4,




Segun Urwick Lyndall F(5) et Proceso Administrativo se divide en dos fases:

Mecanica: Es la que se encarga de los objetivos, investigaciones, politicas,
procedimientos, programas, funciones y obligaciones, o sea es la
estructuracion de una organizacion.

Dinamica: Es la seleccion, introduccion, desarrolio, integracion de cosas,
autoridad, comunicacion, supervision, su establecimiento, su operacién y su
interpretacion; esta etapa es la que se encarga del elemento humano y
material de una organizacion, asi como de controlarle.

(5} REYES Ponce Agustin; Administracién de Empresas; Primera Parle; Editorial Limusa;
México 1990, Pag. 22.




Estas dos fases se dividen a su vez en:

Fases: Elementos: Etapas:
Objetivos
Prevision Investigaciones

Cursos Alternativos

Politicas
Procedimientos
Mecanica Planeacidn Programas
Prondsticos
Presupuesto

Funciones
Organizacion Jerarquias
Obligaciones

Seleccion
Integracion Introduccion
Desarrollo
Integracion de las Cosas

Autoridad
Dinamica Direccién Comunicacion
Supervision
Su Establecimiento

Control Su Operacion
Su interpretacion

FIG. 1.1 Fases, Elementos, y Etapas del Proceso Administrativo (6)

{6) REYES Ponce Agustin; Administracion de Empresas; Primera Parte; Editorial Limusa;
México 1990; Pag. 64.




PREVISION

Es el primer elemento del Proceso Administrativo, por lo lanto es el que se
encarga de anficipar jos acontecimientos y situaciones futuras que se
pudieran presentar;, con esto podemos determinar los principales cursos de

accidn que nos permitiran realizar los objetivos de la organizacion.

PLANEACION

Los planes dan a la organizacion sus objetivos y fijan el mejor procedimiento
para obtenerlos. Ademas, permiten; 1) que la organizacidon consiga y dedique
los recursos que se requieren para alcanzar sus objetivos 2) que los
miembros realicen las actividades acordes a los objetivos y procedimientos
escogidos. y 3) que el proceso en ia obtencion de los objetivos sea vigilado y
medido, para imponer medidas correctivas en caso de ser insatisfactorio. £l
primer paso en la planeacion es la seleccion de las metas de la organizacion.
Después se fijan los objetivos de sus divisiones, departamentos. Una vez
escogidos los objelivos, se fijan los programas para alcanzarios en forma
sistematica,

La eficiencia de un plan se mide por el monto de su contribucion a los
objetivos, como compensacion de los costos y olras consecuencias
inesperadas requeridas para formularlo y hacerto funcionar.



ORGANIZACION

Es la estructuracion técnica de las relaciones que deben darse entre
jerarquias, funciones y obligaciones individuales necesanas en un organismao

social, para su mayor eficiencia.

La eficiencia de una organizacion depende de su capacidad de ordenar les
recursos para lograr las metas. Es obvio que, cuando mas integrado y
coordinado esté el trabajo de una organizacidn, mas eficaz serd la
organizacion.

De acuerdo a esta integracion y coordinacién que se logre en la

organizacion, mejor se puede dirigir y controlar al recurso humano.

Con los tres elementos anteriores se estructura el organismo y en la
Integracidn, Direccion y Control se desarrollan las funciones o actividades,

para lograr los fines propuestos como se vera a continuacion.

INTEGRACION

Es la obtencion, articulacion de los elementos materiales, humanos que la
organizacion y [a planeacion sefialan como necesarios para el adecuado
funcionamiento de una organizacion. Esto es que la planeacion nos dice que
hacer y cuando, y la organizacion quienes, donde y como deben realizarse.
Este funge como punto de contacto enlre lo mecanico y lo dinamico; lo
tedrico y lo practico.
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La integracion va a procurar adaptar a los hombres a las funciones, y no las
funciones a los hombres,

DIREGCCION

Es el proceso de influir sobre las personas para que realicen en forma
entusiasta el logro de las metas de la organizacién. Creando la atmoésfera
adecuada se ayuda al personal a dar su mejor esfuerzo.

La importancia que tiene la direccion en relacion con los demas elementos es
que es la parte esencial y central de la Administracién, a la cual se deben

subordinar y ordenar todos los demds elementos.

En efeclo, si se previene, planea, organiza, se integra y controla, es para
llevar un proceso. De nada sirven técnicas complicadas en cualquiera de los
otros cinco elementos, si No se logra una buena ejecucion, la cual depende
inmediatamente, y coincide temporalmente, con la buena direccion. Otra
razon de su importancia radica en que este elemento de la Administracion es
el mas real y humano. Aqui tenemos gue ver en todos los casos con
hombres, a diferencia de los elementos de previsidn, planeacidn y
organizacion, en que traldbamos mas bien con relacicnes, con el cdmo
deberian ser las cosas. Aqui se lucha con las cosas y problemas, como son
realmente. Por o mismo nos hallamos en la etapa de mayor imprevisibilidad,
donde un pequenio error, que faciimente se puede presentar por la dificultad
de preever las relaciones humanas, puede ser a veces dificiimente reparable.




La direccion consta de cuatro etapas:

A} Que se delegue autoridad

B) Que se ejerza esa autoridad, para lo cual deben precisarse sus
tipos, elementos y clases.

C) Que se establezcan canales de comunicacion, a través de los
cuales se gjerza, y se controlen sus resuitados

D) Que se supervise el ejercicio de la autoridad, en forma simultanea a
la ejecucidon de las drdenes.

Después de que se delega |a autcridad se tiene que verificar, por medio del

control que o obtenido sea lo esperado, y tomar las medidas correctivas para
el mejor desemperio.

CONTROL
Es la medicion y la correlacion del desempeiio en las aclividades de los
subordinados para asegurarse de que todos los niveles de objetivos y
los planes disefiados para alcanzarlos se estén llevando a cabo.

Por su forma de operar, el controt puede ser de dos tipos:

A} Control automatico

B} Control sobre resultados

Todo control implica, necesariamente, la comparacion de 10 obtenido con o
esperado. Pero tal comparacion puede realizarse al final de cada periodo

prefijado, esto es, cuando sé a visto ya si los resultados obtenidos no



alcanzaron, igualaron, superaron o se aparlaron de lo esperado; este
procedimiento constituye et control sobre resultados.

Con base en los avances de la cibernélica, sé a esludiado con tanto éxito los
sistemas de comunicacion, que es posible en muchos casos obtener una
retroalimentacion de las informaciones que se resultan del control mismo, y
utilizarlas para que la accion correcliva se inicie en forma automatica, con lo
cual, no hay que esperar 8 que se produzca integramente los resultados
para poner en obra la accion correctiva; un procedimiento previamente
establecido, va cormrigiendo la accion constantemente, con base en esos
resultados, sin necesidad de detenerla,

El control consta de tres elementos primordiales:

1.- Establecer las normas de desemperio.

2.- Medir el desempenio aclual y compararlo con las normas establecidas.
3.- Tomar medidas para corregir el desempefio que no cumpla con esas

noymas.

Desempenando correctamente el Proceso Administrativo y cubriendo sus
etapas se llega a la obtencion de los objetivos fijados por la organizacion,
dichos cbjetivos son los mismes que busca el administrador.




1.3 OBJETIVO DE LA ADMINISTRACION

El objetivo de ia Administracidn es integrar y coordinar los recursos de una
organizacidon (humanos, maleriales, técnicos y financieros) para el logro de
cbjetivos de la manera mas efectiva y eficiente posible.

En sentido amplio, la Administracion cocrdina los esfuerzos humanos de lal
manera que los esfuerzos individuales se traducen en relaciones sociales, al
mejorar la eficacia en el usc de los Recursos Humanos y materiales,
ejercera, sin duda un influjo revolucionario en el nivel cultural de la sociedad.

Por lo que considero necesaric desarrollar las técnicas funcionales de la
Administracion.

1.4 LAS AREAS FUNCIONALES DE LA ADMINISTRACION

Las Areas Funcionales es la distribucion de responsabilidades que la
organizacion requiere para un adecuado funcionamiento, con la finafidad de
que cada drea cuente con los departamentos o gerencias que les sean
necesarias para que estas funcionen, haciendo hincapié que cada empresa
tiene su forma de organizarse de acuerdo a su magnitud o necesidades.

El éxito de cada funcion, depende de dos elementos distintos: ias personas

que las llevan a cabo y las dirigen, y las cosas o bienes que se valen para
realizarlas.

De lo expuesto resulta de forma indudable, que ta eficacia de las funciones

administrativas depende primordialmente de |2 accion de las personas, y solo
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secundariamente de la administracion de cosas. En efectivo las primeras son
los agentes impulsadores y coordinadores de dichas funciones. Las
segundas son tan solo instrumentos aunque indispensables pero al fin y al

cabo, subordinados en cuanto su eficacia, a la calidad de ta administracion
de las personas.

La administracion de las cosas solo puede ser realizada por medio y a través

de la adminisiracion de las personas.

£n una empresa productiva las areas funcionales importantes son cuatro y
dentro de ellas se engloban todos los deparlamentos o gerencias necesarias

para su adecuado funcionamiento.

Las Areas Funcionales son;
- Finanzas
- Mercadotecnia
- Produccion

- Recursos Humanos

A continuacion mencionaré brevemente lo referente las Areas Funcionales de

una organizacion, para que se entiendan con mayor claridad.
Finanzas
Es el area encargada de la administracion de los recursos financieros de la

organizacion, su adecuada distribucion y el control contable de dichos

recursos.




A continuacién mencionaré algunos objetivos importantes en esta area:

Par una mejor atencidn al establecimiento vy operacion de objetivos
financieros, contables, estadisticos, con la finalidad principal de utilizarlos

como medio de contro!, y para gue sirvan a la vez como base de prevision
para formular prondsticos.

Tratar de obtener una mayor rotacién de capital, como base principal para
tograr mayores utilidades. Tratar de mejorar y ampliar los presupuestos,
llevandolos con el mayor detalle posible, por departamento, seccion,
coordinandolos todos en un presupuesto general.

Mercadolecnia

Es el drea que se encarga del proceso de venta de los productos, asi como
su promocion, publicidad, canales de distribucion y el estudioc de mercado

gue se requiere para que los consumidores conozcan y tengan la facilidad de
adquirir los productos.

Esta area es importante ya que por esta, podemos dar a conocer nuestros

produclos o servicios, asi como para determinar nuestro segmento en el
mercado.

Produccion
Es el area que se encarga de llevar a cabo los procesos preduclivos, con las

normas y técnicas correspondientes, con €l fin de crear los bienes o prestar
los servicios que constituyen el objetivo de la organizacion.



Recursos Humanos

Esta area es la que se encarga del reclutamiento, seleccién, introduccion y
su constante desarrollo, esto con la finalidad de tener al personal mas

adecuado para cada puesto, y asi la organizacion cumpla con sus objelivos
y/o metas.

En el siguiente punto hablaré de la ubicacidn que tiene esta area dentro de

una estructura funcional y de las principales areas que tiene que tener una
organizacion para poder cumplir con sus objetivos y asi lograr sus metas.

1.5 UBICACION DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS EN LA
ORGANIZACION

Esta es el Area que me ocupa, por eso la importancia de mostrar |a ubicacion
dentro de una organizacién. Como ya mencioné en el punto anterior, el
proposito del Area de Recursos Humanos consiste en contratar y colocar a la
gente en los puestos para fos cuales se encuentran calificados. Las
actividades que conforman el proceso de Recursos Humanos incluye la
definicion del puesto, el reclutamiento de los empleados, procedimiento de
contratacion y capacitacion del personal.

Al ver la ubicacion del Area de Recursos Humanos, asi como los diferentes
departamentos, se dard una idea clara y resallara la importancia que tiene
esta area dentro de la una organizacion.



A continuacién mostraré graficamente

las areas funcionales de

la

administracion, asi como los diferentes departamentos de! Area de Recursos

Humanos, Segun el enrfoque de la investigacién, mediante un
organigrama.(fig 1.2)
CONSEJO
ADMINISTRATIVO
PRESIDENTE
l
I I | |
FINANZAS MERCADOTECNA PRODUCCION RECURSOS
HUMANOS
RECLUTAMIENTO
Y SELELECION
RELACIONES
LABORALES
CAPACITACION

FIG. 1.2 ESTRUTURA ORGANICA




1.6 FUNCION DE LA ADMINISTRACION EN EL AREA DE RECURSOS
HUMANOS

El objetivo de la funcidon de Administracién de los Recursos Humanos es
desarrollar y administrar politicas, programas y procedimientos para proveer
una estructura administrativa eficiente, empleados capaces, trato equitativo,
oportunidades de progreso, satisfaccidn en el trabajo y una adecuada
seguridad en ei mismo, estos son el objetive que redundara en beneficio de

la organizacion, los trabajadores y la colectividad.

Para conocer el funcionamiento del Area de Recursos Humanos es necesario
conocer lo que se entiende por Administracion de Recursos Humanos; cabe
mencionar que Administracion de Recursos humanos también es conocido
con el nombra de Administracion de Personal.

"Administracion de personal es el planteamiento, organizacion, direccién y
control de la conservacion, de desarrollo, remuneracién, integracion y
mantenimiento de las personas, con el fin de contribuir a ia consecucion de
los objetivas individuales y saciales de |la empresa.” {7)

"Administracion de Personal es el campo de la direccion que se ocupa de
planear, organizar y controlar las diversas actividades operativas que
consiste en obtener, desarrollar, mantener y ulilizar la fuerza de trabajo con
la finalidad de que los objetivos e inlereses para los cuales el organismo esta
establecido, se obtengan tan efectiva y economicamente como sea posible, y
a la vez los objetivos e intereses de la fuerza de trabajo sean servidos en el

mas alto grado.” (8) de donde considero que la:

(7) EDWIN B. Flippo
(8)AMARO Guzman Raymundo; Administracién de Personal;, Editorial Limusa; Tercera
Reimpresion 1990 México D.F; Pag. 19.




"Administraciéon de Recursos Humanos es el proceso administrativo
aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las
experiencias, la salud y habilidades de los miembros de la organizacion,

en beneficic del individuo y de la propia crganizacion” (9).

A continuacion hablaré de la funcion del Empleo, Administracion de Salarios
y la de Relaciones Internas como un modelo de objetivos y politicas en el
Area de Administracién de Recursos Humanos, Esto con fa finalidad de ver
las actividades primordiales de dicha Area.

FUNCIONES SUBFUNCIONES
DE EMPLEO - Reclutamiento

- Seleccion

- Induccién

- Integracion, Promocidn y Transferencia

DE LA ADMINISTRACION - Asignacion de Funciones
DE SALARIOS - Calificacion de Méritos
- Compensacion Suplementaria

DE RELACIONES INTERNAS - Comunicacién
- Motivacion de Personal
- Desarrollo del Personal
- Entrenamiento

Fig 1.3 Funciones y subfunciones del Area de Recursos Humanos

{2) ARIAS Galicia Fernando; Administracion de Recursos Humanos; Editorial Trillas; México
1977, Pag. 27.
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A) FUNCION DE EMPLEO:

El objetivo es lograr que todos 10s puestos sean cubiertos por personal
idoneo, de acuerdo a una adecuada Planeacion de los Recursos Humanos.,

Subfunciones:

Reclutamiento
El objetivo es buscar y atraer solicitantes capaces para cubrir las vacantes
que se presenten.

Politica.-Siempre que se registre una vacante, antes de recurrir a fuentes
externas, deberd procurarse cubrirla, en igualdad de circunstancias, con
personas que ya esién laborando en la organizacion y para quienes esto
signifique un ascenso.

Seleccion
El objetivo es analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin
de decidir, sobre bases objetivas, cuales tienen mayor potencial para el
desempefio de un puesto y posibilidades de un desarrollo futuro, tanto
personal como de la organizacion.

Para efectos de una seleccién objetiva, debera recurrirse al uso de técnicas
como el analisis de puestos, las pruebas técnicas, etc, a fin de eliminar hasta
donde sea posible la subjetividad en las decisiones.



tnduccion
El objetivo es dar toda la informacion necesaria al nuevo trabajador y
realizar todas las actividades pertinentes para lograr su rapida incorporacién
a los grupos sociales gue existan en su medio de trabajo, a fin de lograr una

identificacion entre el nuevo miembro y 1a organizacian y viceversa.

Politica.- Es publicar y difundir los objetivos, politicas de la organizacién
asi como todos aspectos que la caracterizan.

Integracion, Promocién y Transferencia
£! abjetivo es asignar a los trabajadores a los puestos en que mejor utilicen
sus capacidades. Buscar su desarrollo integra! y estar pendiente de aquellos
movimientos que le permitan una mejor posicion para su desarrollo, en el de
la organizacion y el de la colectividad.

B) FUNCION DE LA ADMINISTRACION DE SALARIOS

Su objetivo es lograr que todos los lrabajadores sean justa vy
equivalentemente compensados mediante sistemas de remuneracion
racional del trabajo y de acuerdo al esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y
condiciones de trabajo de cada puesto.

Subfunciones
Asignacion de Funciones

El objetivo es asignar oficialmente a cada trabajador un puesto claro y




precisamente definido en cuanto a sus responsabilidades, obligaciones,
operaciones y condiciones de trabajo.

Calificacion de Méritos

Su objetivo primordial es evaluar, mediante los medios mas objetivos, la
actuacién de cada trabajador ante las obligaciones y responsabilidades de su
puesto.

La politica que se estableceria sera de donde se derivaran premios y
ascensos, considerando los resultades obtenidos por cada persona en

relacion con los objetivos de su puesto y departamento.

Compensacion Suplementaria
Su objetivo es proveer de incentivos monetarios adicionales a los sueldos
basicos para motivar {a iniciativa y el mejor logro de los objetivos.

C) FUNCION DE RELACIONES INTERNAS

El objetivo es lograr las relaciones establecidas enire el directivo y el
personal, como la satisfaccion en el trabajo y las oportunidades de progreso
del trabajador.

Subfunciones

Comunicacion

El objetivo es promover los sistemas, medios y clima para desarrollar ideas e
intercambiar informacion a través de toda la organizacion.



En los sistemas de comunicacion ¢t objetivo es el entendimienio; es decir, lo
que hace que el transmisor y el receptor estén comprendiendo
conjuntamente para un mensaje particular. Aungue la repelicion puede ser
util, no existe correlacion directa entre la cantidad de comunicacion o

informacion transmitida y el grado de entendimiento.

Quiza el problema estructural mas simple y de mayor importancia es el
establecimiento de medios efectivos para manejar los problemas de
integracién horizontal en organizaciones complejas. Tradicionalmente, las
comunicaciones laterales se han delegado a la estructura informal, Sin
embargo, con la creciente diferenciacidn vy la mayor necesidad de

integracion, se les debe dar més consideracion a estos asuntos.

Motivacion del persconal

E| objetivc es desarroliar formas de mejorar las actividades del personal, las
condiciones de trabajo y la calidad del personal.

La motivacion incluye las necesidades, deseos, iensiones e incomodidad.
Debajo del comportamiento, nace un impulso hacia la accién. Esto implica
gue existe alguna insatisfaccion en la relacion del individuo con su medio, é!
determina objetivos y sentimienlos que lo obligan a adoptar algun

comportamiento que lo lleve hacia ef logro de sus objetivos.
Politica - El trabajo es un medio para lograr satisfaccian y permitir el maximo

desarrollo personal y social. Todo lo que propicie este auge debe ser
estimulado.
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Desarrollo del Personal
El objetiva es brindar oportunidades para el desarrolio integral de los
trabajadores, a fin de que logren satisfacer sus diferentes tipos de

necesidades, y para que en lo referente al trabajo puedan ocupar puestos
superiores.

El desarrollo e incremento de las capacidades de los empleados son
necesarios para lograr un desempefo adecuado en las organizaciones. La
crientacion es parte del proceso de desarrollo que se ocupa de introducir al
nuevo empleado a la organizacion, la unidad en que trabajara y la labor
especifica.

Como parte del desarrollo, a los empleados se les da entrenamiento para
que adqguieran habilidades y aclitudes, aprendan conceptos y reglas con el

objeio de incrementar su eficacia en el desempefio de labores particulares.

Algunos métodos que se usan para e} eplrenamiento son el entrenamiento
en el trabajo mismo, el entrenamiento de aprendizaje y el entrenamiento de
aula.

Politica.- ldentificar aquellas areas en las que las personas puedan
aspirar a su promocion, determinando sus puestos sujetos a ella, a fin de

determinar los planes de desarrolto.
Entrenamiento

El objetivo es dar al trabajador las oportunidades para desarrollar su
capacidad, a fin de que alcance Ilas normas de rendimiento que se
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establezcan, asi como para lograr que desarrolle todas sus potencialidades,
en bien de el mismo y de la organizacion.

Politica.- Impulsar los planes de entrenamiento, incorporando en ellos la

capacitacion sobre funciones administrativas en todos los niveles.

E! objetivo de la Planeacion de Recursos Humanos es realizar estudios
tendientes a la proyeccion de ta estructura de la organizacion en el futuro,
incluyendo andlisis de puestos proyectados y estudio de las posibilidades de
desarrollo de los trabajadores para ocupar estas, a fin de delerminar

programas de capacitacion y desarrollo, llegado el caso de reclutamiento y
seleccidn.

Los objetivos de la Administracion de Recursos Humanos comprenden la
planeacién y control de dichos recursos, en la conservacion y desarrollo de
sus potenciales de trabajo; por consiguiente los métodos de medicién de la
productividad deberan aportar informacion pertinente para una planeacion
que, manteniendo la restriccion de conservacion y desarrolio del potencial
de trabajo de sus miembros, persiga los incrementos de productividad
requeridos; y que permita detectar oportunamente tendencias indicadoras de
probables resultados fuluros, nocivos a la productividad, y sus respectivas
causas. Cuando un sistema de control permite pronosticar el futuro, con el
debido tiempo como para desviar el curso de los acontecimientos
desfavorables hacia acontecimientos favorables, el calificativo de control
para dicho sistema adquiere su mas alto significado, su mas alto valor y su

verdadera naturaleza, especialmente cuando se habla del servicio.

22




1.7 EL SERVICIO

E! servicio es el conjunto de soportes que rodean el acto de comprar, se
mide por la despreocupacidn y el valor afiadido en el caso de los productos,
y por la prestacion y experiencia en el caso de los servicios, esto es, las
actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen en venta donde no

existe un intercambio de bienes tangibles.

La seleccion del servicio de una comparia especifica es el resultado de
diferentes factores aparte del servicio mismo. Tales preferencias se deberan
a los efectos de la publicidad, la venta, un precio favorable y la disponibilidad
del servicio en el tiempo y lugar convenientes.

Las instituciones de servicio deben renovarse y mejorarse continuamente
para aumentar y conservar su participacion en el mercado, esto se puede
lograr a través de la capacitacion de las personas que prestan el servicio,

como sé vera en el siguiente capitulo.

Con esto se liega a la calidad en el servicio que es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia del precio, la imagen
y la reputacién del mismo

Las caracteristicas del servicio son:
- E! servicio es una determinada especie de bienes economicos en el
que predominan los intangibles.
- Es 1a prestacion principal que consta la razon de ser de fa solucién
propuesta por la necesidad del cliente.
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El servicio es a parte esencial en cualquier organizacion, ya sea productiva o
de servicio.

En el desarrollo de este capitulo se vid la importancia que tiene el Proceso
Administrativo dentro de las diferentes areas funcionales, asi, como los
objetivos y funciones principales que tiene el Area de Recursos Humanos.
Estos elementos son primordiales para llegar a las metas establecidas por
una organizacion. Ahora bien, con lo visto en este capitulo, se entenderan las
herramientas utilizadas en la investigacion, como es el proceso de la
capacitacion y su relacion con la sensibilizacion, asi como otras técnicas, las

cuales desarrollaré en el siguiente capitulo.
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CAPITULO Ii
CAPACITACION Y SENSIBILIZACION

En el desarrollo de este capitulo mencionaré la capacitacion y la
sensibilizacidon ya que son dos fines basicos de la Administracion de
Recursos Humanos que hacen que los trabajaderes obtengan un beneficio
personal, no solo para mayores posibilidades de ascender, de mejorar su
salario, sino para poder realizar las labores con mayor beneficio para ellos y
la organizacién. Asi como Jos antecedentes de capacitacion, sus
caracteristicas juridicas, su importancia, programas, procedimienlos y
técnicas administrativas

2.1 ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION

En el momento en que México obtiene su independencia politica, empieza a
reorganizar su administracion. Ya para 1821 se advierte la necesidad de

capacitar y adiestrar al personal.

En 1857 se crea la nueva Constitucion que reemplaza a la de 1824, esta
proclama entre otras cosas la libertad de ensefianza. En materia legal
aparecen disposiciones referentes a la capacitacion y al adiestramiento, ya

que en el Codigo de 1870 se incluia un capitulo destinado al aprendizaje.
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El 1963, se crea un impuesto del 11% sobre el monlo del salaric pagado a
los trabajadores, que fue utilizado para impartir capacitacion y
adiestramiento. Esto permitio que el mismo afo tuvieran un acontecimiento
importanie en materia de capacitacién: Se estimd que la formacidn de
personal para trabajo deberia hacerse con el concurso de la organizacion
obrera y del seclor empresarial, asi se promovio la creacion de los Centros
de Capacitacion para et Trabajo Industrial.

En 1971 se cred el Departamento de Vigilancia de la Capacitacion de los
\rabajadores que dependian de la Direccion General del Trabajo, para
supervisar el cumplimiento de la obligacion patronal de capacitar a sus
trabajadores. Este departamento desarrolla dos actividades basicas: una,
promover la capacitacion y otra, vigilar el cumplimiento de los programas
reportados por las empresas de jurisdiccién federal, quedandose en buenas

intenciones por parte de la Secretaria de! Trabajo y Previsién Social.

En 1976 se cred la Direccidon General de Formacion, como resultado de un
estudio que se hizo de capacitacion obrera. Al mismo tiempo la
Confederacion de Trabsjadores Mexicanos en uno de los acuerdos
emanados de! Consejo Nacional en el cual sefiald: que se introdujeran
reformas en la legislacion laboral para que las empresas privadas y el sector
publico otorgaran facilidades a los trabajadores para que se inscribieran en
los sistemas abiertos de educacion, y en cuanto a la capacitacion que se

creara el Institulo Nacional de Capacitacion Profesional.
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En 1978 aparecio en el Diario Oficial de la Federacion la creacion de la
Unidad Coordinadora dei Empleo, Capacitacion y Adiestramiento como

érgano desconcertado de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

E! primero de mayo de 1978 se reformo la Ley Federal del Trabajo,
incluyendo  diversas disposiciones en maleria de capacitacion  y
adiestramiento. Como se puede observar en los diferentes afios se han
presentado cambios en cuanto a la capacitacion esto por el desarrolio
demografico y la necesidad de estar mas capacitados para poder competir

con los diferentes mercados.

2.2 CARACTERISTICAS JURIDICAS DE LA CAPACITACION

La capacitacion y el adiestramiento se encuentran ampliamente respaldadas

por disposiciones juridicas.

En este punto mencionaré los articulos de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, la Ley Federal del Trabajo y la Ley Organica de
la Administracién Publica Federal en las cuales se regula la capacitacion en

nuestro pais.
En los articulos de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,

de la Ley Federal del Trabajo y la Ley Organica de la Administracion Publica

Federal veremos la necesidad de capacitar y la obligacion que tienen las
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organizaciones de dar los conocimientos necesarios al personal para que
puedan realizar sus aclividades.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos{10)

£n el articulo 123 fraccién Xl establece:

Las empresas, cualquiera que sea su aclividad estaran obligadas a
proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o adiestramiento para el
rabajo. La Ley reglamentaria determinard los sistemas, métedos y

procedimientos conforme a los cuales los patrones deberan cumplir con
dicha obligacion.

Con lo establecido en este articulo, considero necesaric mencionar la Ley
Federal de! Trabajo, que es la que prolege al trabajador de los patrones.
Ley Federal del Trabajo(11)

En los articulos siguientes establece:

Art. 3.- Es de interés social promover y vigilar la capacitacion y
adiestramiento de los trabajadores.

(10) Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos; Editorial Porria; México 1982;
Pag. 109.

{t1) Ley Federal del trabajo; Edilorial Berbera Editores; México 1892
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Art.7.- El patrén y sus trabajadores extranjeros lienen la obligacién
solidaria de capacitar a los trabajadores mexicanos en la especialidad de
que se trate.

Art. 25.- Fraccidon V- Ei escrito en que consten las condiciones de
trabajo debe contener: la indicacion de que el trabajador sera capacitado o
adiestrado en los términos de ios planes y programas establecidos o que se

establezcan en la empresa, como lo dispuesto en esta ley.

Art. 153 A.- Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le
proporcione capacitacion o adiestramiento en su trabajo que le permita
elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los planes y programas
formulados, de comun acuerdo, por el patron y el sindicato o sus

trabajadores y aprobados por la Secrelaria dei Trabajo y Prevision Social,

Art. 153 B.- Para dar cumplimiento a la obligacion que conforme al
articulo anterior les corresponde, los patrones podran convenir con los
trabajadores en gue la capacitacion o adiestramiento se proporcione a estos
dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto de personal
propio. Instructores especialmente contratados, instituciones, escuelas u
organismos especializados, 0 bien mediante adhesion a los sistemas
generales que se establezcan y que se registren en |a Secretaria de trabajo
y Prevision Social. En caso de tal adhesion, quedara a cargo de los patrones

cubrir las cuotas.
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Art. 153 C.- Las instituciones o escuelas que deseen impartir
capacitacion o adiestramiento, asi como su personal docente, deberan estar

autorizados y registrados por la Secretaria del Trabajo y Previsidén Social,

Art. 153 D.- Los cursos y programas de capacitacion o adiestramiento
de los trabajadores, podran formularse respecto a cada establecimiento, una
empresa, varias de ellas o respecto a una rama industrial o actividad

determinada.

Art. 153 E.- La capacitacidn o adiestramienlo a que se refiere el
articulo 153 A, debera impartirse al trabajador durante las horas de su
jornada de trabajo; salvo que, alendiendo a la naturaleza de los servicios,
patrén y trabajador convengan que podré impartirse de otra manera; asi
como en el caso que el trabajador desee capacitarse en una actividad
distinta a la de la ocupacion que desempefie, en cuyo supuesto, la

capacitacion se realizara fuera de la jornada de trabajo.

Art. 153 F.- La capacitacién y el adiestramiento deberan tener por

objetivo:

| Aclualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi como, proporcionarle informacion sobre la
aplicacion de nueva tecnologia en ellg;

Il Preparar al trabajador para ocupar una vacante o pueslo de nueva
creacion;

Ill Prevenir riesgos de trabajo;
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IV Incrementar la productividad; y

V En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

Art. 163 G.- Durante el tiempo en que un trabajador de nuevo ingreso
que requiera de capacitacion inicial para el empleo que va a desempenar,
reciba esta, prestara sus servicios conforme a las condiciones generales de

trabajo que njan en la empresa o lo que estipule respecio a ella en los
contratos colectivos.

Art. 153 H.- Los trabajadores a los que se imparta capacitacion o

adiestramiento estan obligados a:

I Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas
actividades que formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento.

H Alender las indicaciones de las personas que impartan la
capacitacién o adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y

I Presentar los examenes de evaluacién de conocimientos y de

aptitud que sean requeridos.

Art. 153 .- En cada empresa se constlituirdn Comisiones Mixtas de
capacitacibn y adiestramiento, integradas por igual numero de
representantes de los trabajadores y del patrdn, las cuales vigilaran la
instrumentacion y operacién del sistema y de los procedimientos que se
implantan para mejorar capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores,
y sugeriran las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto con forme a

{as necesidades de los trabajadores y de la empresa.
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Art. 153 J.- Las autoridades laborales cuidaran que las Comisiones
Mixlas capacitacion y adiesiramiento se integren y funcionen oportuna y

normalmente , vigilando el cumplimienio de la obligacidn patronal de

capacitar y adiestrar a los trabajadores.

Art. 153 k.- La Secretaria del Trabajo y Prevision Social podra
convocar a los patrones, sindicatos y trabajadores libres que formen parte de
las mismas ramas industriales y aclividades, para constituir Comités
Nacionales de Capacitacion y Adiestramiento de tales ramas industriales o

actividades, los cuales tendran el cardcter de 6rganos auxiliares de la propia

Secretaria.

| Participar en la determinacion de los requerimientos de capacitacion
y adiestramiento de las ramas o actividades respectivas.

Il Colaborar en la elaboracion del Catalogo Nacional de Operaciones
y en la de estudios de caracteristicas de la maquinaria y equipo en
existencia y uso de las ramas o actividades correspondientes;

M Proponer sistemas de capacilacion y adiestramiento para y el
trabajo, en relacién con las ramas industriales o aclividades
correspondientes;

IV Formular recomendaciones especificas de planes y programas de
capacitacion y adiestramiento;

V Evaluar las acciones de capacitacion y adiestramiento en la

productividad dentro de las ramas industriales o actividades especificas de

que se trate; y
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VI Gestionar ante la autoridad laboral el registro de las constancias

relalivas a congcimientos y habilidades de los trabajadores que hayan

satisfecho los requisitos legales exigidos para tal efecto.

Art. 153 L.- La Secretaria de Trabajo y Previsidn Social fijara las
bases para determinar la forma de designacion de los miembros de los

Comités Nacionales de capacitacidn y adiestramiento, asi como las relativas
a su organizacidn y funcionamiento.

Art. 153 M.- En los contratos coleclivos deheran incluirse clausulas
relativas a la obligacion patronal de proporcionar capacitacion vy
adiestramienlo a los trabajadores, conforme a planes y programas que

satisfagan los requisitos establecidos en este capitulo.

Ademas, podra considerares en los propios contratos el procedimiento
conforme el cual el patrén capacitara y adiestrara a quienes pretendan

ingresar a laborar en la empresa, tomando en cuanta en su caso, la cidusula
de admision.

Art. 153 N.- Dentro de lo quince dias siguientes a la celebracion,
prevision o prorroga del contrato colectivo, los patrones deberan presentar
ante la Secretaria de Trabajo y Prevision Social, para su aprobacion, los
planes y programas de capacitacion y adiestramiento que se haya acordado
establecer, 0 en su caso, las modificaciones que se hayan convenido acerca

de planes y programas ya implantados con aprobacion de la autoridad
laboral,
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Art. 153 O.- Las empresas en que no rija contrato colective de trabajo,
deberan someter a la aprobacion de la Secretaria de Trabajo y Previsidn
Social, dentro de los sesenta dias de los afos impares, |05 planes y
programas de capacitacién y adiestramiento que, de comun acuerdo con los
trabajadores hayan decidido implantar. Iguaimente, deberén informar a la
constitucién y bases generales a que se sujetara el funcionamiento de las
Comisiones Mixtas de Capacilacion y Adiestramiento.

Art. 153 P.- El registro de que trata el Articulo 153 C se olorgara a las

personas o instiluciones que satisfagan los siguientes requisitos:

.- Comprobar que quienes capacitaran o adiesiraran a los
trabajadores, estan preparados profesionalmente en la rama industrial o en
la rama en gue impartirdn sus conocimientos;

II.- Acreditar satisfactoriamente a juicio de la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, tener conocimientos bastantes sobre los procedimientos
tecnologicos técnicos propios de la rama industrial o aclividad en la que
pretenda impartir dicha capacitacién o adiestramiento; y

.- No estar ligados con perscnas o instituciones que propaguen
algun credo religioso en los términos de la prohibicion establecida por la
Fraccion 1V del Articulo 30. Constitucional.

Art. 153 Q.- Los planes y programas que ltratan los Articulos 153 N y
153 O deberan cumplir los siguientes requisitos:

1.- Referirse a periodos no mayores de cuatro afios;



Il.- Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa,

lll.- Precisar las etapas durante las cuales se impartird la capacitacion
y el adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa;

IV.- Senalar el procedimiento de seleccion, a través del cual se
establecera el orden en que seran capacitados los trabajadores de un mismo
puesto y categoria;

V.- Especificar el nombre y numero de registro en la Secretaria de
Trabajo y Prevision Social de las entidades instructoras; y

VIL.- Agquellos olros que establezcan los criterios generales de la
Secretaria del Trabajo y Prevision Sociat que se publiquen en el Oiario de la

Federacion.

Art. 153 R.- Dentro de los sesenta dias habiles que sigan a la
presentacion de tales ptanes y programas ante la Secretaria de Trabajo y
Prevision Social, esta los aprobara o dispondra que se les hagan las
modificaciones que estimen pertinentes; en la inteligencia de que, aquellos
planes o programas que no hayan sido objetos por la autoridad laboral
dentro del termino citado se entenderan definitivamente aprobados.

Art. 153 S.- Cuando el patrén no de cumplimiento a la obligacion de
presentar ante la Secretaria de Trabajo y Prevision Social los planes y
programas de capacitacion y adiestramiento, dentro del plazo que

correspondan.

Art. 153 T.- Los trabajadores que hayan sido aprobados en los

examenes de capacitacién y adiestramiento en los términos de este capitulo,
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lendran derecho a que la entidad instructora les expida las conslancias
respectivas, mismas que, autentificadas por la Comisién Mixta de
Capacitacién y Adiestramiento de la Empresa, seran del conocimiento de la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social, por conducto del correspondiente
Comité Naciona! o, a faita de este, a través de ias autoridades del trabajo a
fin de que la propia Secretaria las registre y las tome en cuenta al formular el
padrén de trabajadores capacitados que corresponda, en 10s términos de la
Fraccion 1V del Articulo 539.

Art. 153 U.- Cuando implantado un programa de capacitacion, un
trabajador se niega a  recibir esta, por considerar que tiene los
conocimientos necesarios para el desemperio de su puesto y del inmediato
superior, debera acreditar documentalmente dicha capacidad y presentar ay
aprobar, ante la entidad instructora, el examen de suficiencia que sefnale la

Secretaria de Trabajo y Prevision Sccial.

Art. 153 V.- La constancia de habilidades laborales es el documento

expedido por el capacitador, con el cual el trabajador acreditara haber

llevado y aprobado un curso de capacitacion.

Art. 153 W.- Los certificados, diplomas, titulos o grados que expida el
Estado, sus organismos descentralizados o los particutares con
reconocimiento con validez oficial de estudios, a quienes hayan incluido un
tipo de educacion con caracter terminal, seran inscritos en los registros de

que trala el Articulo 539, Fraccion IV, cuando el puesto y categoria
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correspondientes figuren en el Catalogo Nacional de Ocupaciones o sean
similares en los incluidos en él.

Art. 153 X.- Los trabajadores y patrones tendran derecho a ejercilar
ante las Juntas de Conciliacién y Arbitrgje las acciones individuales y
colectivas que deriven de la obligacién de capacitacion o adiestramiento

impuesta en este capitulo.

En estos articulos se menciona la necesidad de capacitar al personal, asi
como las obligaciones que tiene la organizacion con sus trabajadores, como

se manifiesta en la Constilucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos

Ley Orgénica de la Administracion Publica Federal (12)

En el articulo siguiente establece:

ART. 40.- A la Secretaria del trabajo y Prevision Social corresponde el

despacho de los siguientes asuntos:

Vi.- Promover el desarrollo de la capacitacion y adiestramiento en y
para el trabajo, asi como realizar investigaciones, prestar servicios de
asesoria e impartir cursos de capacitacion que para incrementar la
productividad en el trabajo requieran los sectores productivos det pais, en

coordinacion con la Secretaria de Educacion Publica

{12) Ley Orgénica de ta Administracién Publica Federal; México 1983.
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XVIl.- Estudiar y proyectar planes para impulsar la ocupacion en el
pais.

XVIti- Promover la cultura y recreacion entre los trabajadores y sus
familias.

Estos articulos son los que regulan la capacitacidon en nuestro pais, por lo
cual es de importancia definir ia capacitacion.

2.3 DEFINICION DE CAPACITACION

La Capacitacion por ser de imporlancia para esta investigacion, es necesario
definirla ya que esta es, la que proporcicna: la informacion, el conocimiento

y la experiencia que requieren para desempefar satisfactoriamente sus
actividades.

“La capacitacion es el proceso de ensefianza-aprendizaje que pretende
modificar la conducta de las personas en forma planeada y conforme a
objetivos especificos. Asi mismo permite alcanzar el desarrollo integral
mediante la aplicacion de las capacidades intelectuales y creativas con el fin

de lograr el correcto desempeno o de un puesto determinado.” (13)

"La capacitacion consiste en la adquisicion de conocimientos, principalmente
de caracter técnico, cientifico administrativo.” (14)

{13) PINTO Villa toro, Roberlo; Proceso de Capacitacion; Editorial Diana; México 1990; Pag.
86.

(14) ARIAS Galicia Femando; Administracion de Recursos Humanos; Editorial Trillas;
México 1976, Pag. 319.
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Con estas definiciones puedo mencionar que, la capacitacién se dirige
al mejoramiento de ta calidad del recurso humano valiéndose de todos
tos medios que le conduzcan al incremento de conocimientos
especificos, al desarrolio de sus aptitudes, asi como la motivacion de

todos los trabajadores de la organizacion.

2.4 DESARROLLO DEL PERSONAL

El desarrollo comprende integramente al hombre en toda la formacion de la
personalidad, esto es el caracter que es Ja expresion objetiva de la
personalidad del hombre a través de su relacion con la sociedad, habitos
que es la facilidad que se adquiere por ia constante practica de una
actividad determinada, educacion gue es la adquisicion intelectual de bienes
culturales, cultivo de la inteligencia, sensibilidad a los problemas humanos
que es la propension natural del hombre a dejarse llevar de los afectos de

compasion, humanidad y la capacidad para dirigir.

En la aclualidad ninguna organizacion puede pasar por alto, si es que quiere
seguir en el mercado, las necesidades educacionales, de entrenamiento y

de capacitacion.

La necesidad de capacitar se presenta incluso en la mas cuidadosa
seleccion, pues las personas no estdn moldeadas a especificaciones,
también ocurren cambios en los procesos de la organizacion y en las

técnicas.
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El problema bésico de una organizacién en el desarrollo del personal, es

unificar la mativacion e interés propio en la realizacién del individuo dentro
de las metas de la organizacion.

El proceso de desarrollo del personal, se puede dividir en etapas detalladas
que se concentran en el puesto actual, en el siguiente puesto para la

persona y las necesidades futuras a largo plazo de la organizacion.

Puesto actual:

La capacilacion y el desarrollo del personal deben basarse en un analisis de

necesidades que parte de una comparacion del desempefio y la conducta
actuales con la conducta y el desempefic gue desean.

Con base en este analisis, se identifican los métodos de necesidades de
capacitacion para superar las deficiencias.

El siguiente puesto para la persona:

Especificamente, se compara la habilidad actual con la que se requiere en el
siguiente puesto, y se capacila en lo que reguiere especificamenta. Por elio,
en verdad un enfoque mas profesional la preparacion sistematica para esta
nueva asignacion que el tratamiento mas simple de colocar a !a persona en

una nueva situacion de trabajo sin ninguna capacitacian.
Las necesidades futuras de {a organizacion:

Las organizaciones progresivas van aun mas alla de sus esfuerzos de

desarrolio y capacitacion, se preparan para un futuro mas distante. Esto
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requiere un prondstico de las capacidades nuevas y se necesitan por

cambios en lecnologia y en los métodos.

2.5 OTRAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS

La capacitacion, educacion, adiestramiento y el entrenamiento son
herramientas necesarias para que se cumplan los objetivos de la

organizacion, para asi poder llegar a la excelencia en el servicio.

2.5.1 EDUCACION

La educacion hasta hace pocos afios, es considerada como una forma de
inversion en los seres humanos, esto es, la educacion es el incremento de lo
ya existente, mediante nuevos conocimientos, nuevas experiencias, NuUevos

enfoques a viejos problemas y nuevas actividades.

Al hablar de la educacion no me refiero de ninguna manera al concepto
comun de la palabra; la educacion se entiende como la adquisicion
intelectual, por parte de un individuo, de los bienes cullurales gue le rodeen
o sea los aspectos técnicos, cientificos, artisticos y humanisticos, asi como

de las herramientas y las técnicas para usarias.

En términos generales, la educacion es importante tanto para un pais, como

para una organizacion; por un lado, permite el mejor aprovechamiento de
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todos los recursos materiales y técnicos; por ofro, esa mayor educacion
puede significar mayores niveles de vida, conocimientos de {as condiciones
higiénicas, de las situaciones que mejoran la alimentacion y de factores que

acrecientan la salud, asi como por un mejor ingreso que permita, iguaimente
un CONSUMO,

2.5.2 ADIESTRAMIENTO

El adiestramiento es esencial para nuevos elementos o para los que son
promovidos, los empleados nuevos requieren de destrezas nuevas, en
cambio en los empleados experimentados resulta problematico hacer su
desempefioc mas efectivo. En los dos casos eslos estan altamente
motivados, que es esencial para un buen adiestramiento. Para determinar

las necesidades de adiestramiento se cuenta con cuatro procedimientos;

A) Evaluacidén dei desempeiio.- Aqui se mide el trabajo de cada
empleado por normas de rendimiento u objetivos establecidos para ese
cargo.

B} Analisis de los requisitos del oficio.- se examinan las destrezas o
conocimientos respectivo a las descripciones del oficio. Los empleados que
no tengan destrezas o conocimientos son los candidatos para el
adiestramiento.

C) Anélisis organizacional - En este punto se analiza la efectividad de

la organizacion y su éxito para alcanzar sus metas, a fin de determinar sus
fallas,

3



D) Investigacion de personal.- Se solicita a los empleados describir

que problemas tienen en su trabajo.

E! adiestramiento comun es en servicio, que incluye la rotacién de oficios,
en el cual el empleado trabaja sucesivamente en diversos cargos para que
aprenda una diversidad de destrezas,

E} adiestramiento fuera del empleo que trata de simular las condiciones
reales de trabajo. El objetivo es evitar las presiones de trabajo real que
podrian perjudicar el proceso de aprendizaje.

2.5.3 ENTRENAMIENTO
E! entrenamiento consiste en una instruccion personal y directa, esto es,

prepararse para un esfuerzo fisico o mental, para poder desempeiiar una

labor.

Esle entrenamiento debe ser continio, mediante la instruccion y cursos de

actualizacion.

Como técnica de entrenamiento, la instruccion comienza cuando un

empleado es promovida.

Su éxito depende de la combinacién apropiada de las cualidades

personales del superior, subordinado y del medio.
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Tal instruccion es una buena forma para que un subordinado llegue a ser
orientado en su oficic. Lo ayuda a entender como su superior considera las

relaciones interdepartamentales y personales.

El curso de aclualizacion consiste en la ampliacion de los conocimientos ya
existentes, eslo es cuando por alguna razén hay un cambio en las formas de

hacer las cosas o por el desarrollo tecnologico.

Por lo que la capacitacion juega un pape! determinante en la vida de la

organizacion, en este sentido es necesario hablar de su importancia.

2.6 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION

En este punto es donde considero se le proporciona la informacién y

experiencia a los recursos humanos que requieren para tener éxito en sus
actividades.

La capacitacion y la induccién son importantes en la motivacion. El objetivo
de la induccion es acelerar la adecuacion del individuo al puesto. Esto es,

que conozca la organizacion por medio de manuales y politicas.

Para que ocurra la motivacion los empleados deben creer que el esfuerzo
produciré recompensas; y es medianle la capacitacion que se les
proporciona las bases necesarias para el conocimiento, habilidades,

desirezas y experiencia que necesitan en el desempeno satisfactorio de



sus tareas y obtener esas recompensas. Con la capacitacidn se asegura
esta y asi las actividades a desarrollar, en la organizacion tienen una mayor
posibilidad de alcanzar sus objetivos, esto sin importar el nivel jerarquico
que tengan. No significa que con esto trabajen mas, si no que se trabaje con
mayor razonamiento e inteligencia, desarrcllando aptiludes para que el

trabajador se supere permitiendo con ello |a calidad de su trabajo.
El propésito de la capacitacion es que se supere el trabajador, asi como la
organizacion.

2.7 CARACTERISTICAS TECNICAS
En este punto mencionare los programas y procedimientos de la
capacitacion, los cuales nos sirven para detectar las deficiencias en el

desempefio, fijar objetivos de capacitacion, esiablecer técnicas reales y

comparar el desempefio anterior y posterior de la capacitacion.

2.7.1 PROGRAMA

Cualquier programa de capacitacidn consiste en cuatro pasos, como muestro

a continuacion:
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- Analisis.- El propdsito del analisis es determinar si existe una

deficiencia en el desempefio que pueda ser corregida mediante la
capacitacion.

- Desarrollar Objetivos de 1a Capacitacidn.- Si se identifican una o
mas deficiencias que se puedan eliminar, es necesario fijar objetivos de
capacitacion, en este punto se especifica en términos medibles vy

observables el desempefio que se espera obtener de los trabajadores que
seran capacitados.

- Técnicas de Capacitacion.- En este paso se escogen las técnicas

reales de capacitacion y se lleva a cabo el entrenamiento.

- Evaluacion.- Es aqui donde se comparan los desemperios de anles

y después de la capacitacion de los trabajadores, y por tanto se evalua la
eficacia del programa.

Dentro del procedimiento desarrollaré cada uno de estos puntos, con la

finalidad de mostrar la importancia que tiene un programa de capacitacion.

2.7.2 PROCEDIMIENTO

Ei primer paso es determinar que lipo de capacitacion se requiere. El
andlisis de las necesidades de capacitacion de personas que sorn nuevas en

sus puestos o los empleados acluales. En el primero es relativamente
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sencillo, ya que la tarea principal es determinar lo que comprende el puesto
y dividirlo en subtareas, para que posteriormente las aprenda. En cambio en
el segundo es mas compiejo, por gue generalmente |a necesidad de
capacitacion deriva de problemas, el cual hay que detectarlo y ver si la

capacitacion es en realidad la solucion.

Las lécnicas principales para determinar los requerimientos de capacitacion

son dos:

A) Analisis de larea

B} Andlisis del desempeno

A) Analisis de tarea
Es el estudio detallado de un puesto para identificar la experiencia
requerida, a fin de que pueda instiluirse un programa de capacitacion

apropiado.

En esle punto, el objetivo es desarroltar la capacidad y el conocimiento
requerido para el desempefio eficaz de las aclividades. Para esto se
necesita hacer un estudio delallado del puesto para delerminar las
habilidades.

La descripcion det puesio es la gue expone la funcion basica del puesto, una
buena descripcion del puesto informa al inleresado, y a los demas, que es lo
que se espera que haga; la descripcion del puesto y la especificacion del

mismo son elementos Gtiles, ya que utilizan las responsabilidades y
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experiencias especificas requeridas en el puesto y se convierten en punto de
referencia para determinar |la capacilacion necesaria para desempediar en el
puesto.

B) Analisis de! desempeno:
Es el estudio cuidadoso del desempefio para identificar una deficiencia y
posteriormente corregirla, esta deficiencia no siempre se debe a ta falta de

capacitacién, puede ser por maquinaria u otros factores.
Para esto se tiene que evaluar el desempeno, es decir el rendimiento del

empleado, determinar si la reclificacion justifica el tiempo y el esfuerzo, si es

un problema que no puede hacer o no quiere hacerlo.

El programa de capacitacion reflejaréd tambien los planes generales de

personal de la empresa, planes que derivan de las melas de la organizacion.
Objetivos de Capacitacién

E£s la fijacion de objelivos concretos y evaluables, es la base gue debe

producirse a partir de haber determinado las necesidades de la capacitacion.
Técnicas de Capacitacion
Es la forma en que se va ha impartir la capacitacion, y eslas técnicas somn:

A) Capacitacion en el puesto

B) Capacitacion por instruccion del puesto
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C) Capacitacion vestibular o simulada.

A) Capacitacion en el puesto:

Esta es la capacitacion de una persona para que aprenda una
responsabilidad o un trabajo mientras lo desempena. Las ventajas de este
tipo de capacitacion es gue es relativamente barato; los trabajadores en
capacitacion aprenden al mismo tiempo que producen y no hay necesidad
de inslalaciones costosas fuera del trabajo como salones de clases o
dispositivos de aprendizaje programado. E! método también facilita el

aprendizaje y obtienen una retroalimentacién rapida sobre lo correcto de su
desempeno.

B) Capacitacion por Instruccion del Puesto
Esta consiste en hacer una lista de cada uno de las tareas basicas de un
puesto, a fin de proporcionar una capacitacion paso por paso para los
trabajadores.

C) Capacitacion Vestibular o simulado

Consiste en capacitar a los trabajadores en equipo especial fuera del
trabajo, mediante la cual se pueden reducir los costos y peligros de la

instruccion.
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Evaluacién

Después de concluido su entrenamiento, se debe de evaluar el programa

para ver gue tan bien se cumplen sus objetivos.

Para evaluar un programa de capacitacion existe una cuestion basica, que
es:

Experimentacion Controlada

Estos son métodos formales para probar la eficacia de un programa de
capacitacion, preferiblemente con pruebas antes y después.

Al llevar a cabo los procedimientos de capacitacion, considero necesario,

que posteriormente estos se incrementen con la capacitacion de

sensibilizacion para asi, poder llegar al objetivo de la organizacion

2.8 CAPACITACION - SENSIBILIZACION

La capacilacion de sensibilizacion también llamado Grupo T yfo Grupo de
Encuentro.

Los objetivos de la capacitacién de sensibilizacion son:

1) Mejores conocimientos de la conducta propia y de la forma en que
uno se ve ante los demas.
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2) Mejor conocimientos de los procescs de grupos.

3} Desarrollo de habilidades para diagnosticar y paricipar en el
proceso de grupo.

Aunque el proceso de capacitacion de sensibilizacion tiene variaciones, una
de las caracleristicas generales es que las personas interactlan y después
reciben retroalimentacién sobre la conducia del instruclor y los demas
miembros del grupo, quienes expresan sus opinicnes con toda libertad y
franqueza.

Debido a la presidon de grupo y la dinamica del mismo, los participantes

quiza revelen mas de si mismo de lo que realmente pensaban hacer.

Se deben de cumplir en diversas formas las siguientes condiciones si se
quiere que los participantes logren las metas personales de
perfeccionamiento y cambio en cuanto a comprencion, sensibilidad y
conacimiento.

Manifestacion del propio yo: Hasta que el individuo no tenga oportunidad de
revelar el modo en el cual él ve las cosas, poco sera la base que {endra para

su perfeccionamiento y cambio.

Freedback: Las personas no aprenden de su experiencia. Aprenden
poniendo en relieve las pautas esenciales de los propdsitos, motivos y
conducta en una situacion en la cual pueden volver a recibir informacion

clara y precisa sobre la coveniencia y efectividad de su comportamiento.

52



Necesitan un sistema de feedback que actie en forma continua, de modo

que puedan cambiar y corregir o gue es inadecuado.

Ambiente: Es necesario que se dé un ambiente de confianza; donde no se
adopten actitudes defensivas, para que las personas estén dispuestas a

manifestar su conducta y propésitos.

Imagen cognoscitiva: El conocimiento por medio de 1a investigacion, la teoria
y la experiencia es necesaria e importante para que el individuo pueda a la

vez comprender sus experiencias y hacer generalizaciones de ellas.

Experimentacian; A no ser que exista una oportunidad para intentar nuevas
pautas de pensamiento y conducta, jamas éstas se convertiran en parte del

individuo. Sin esfuerzos esperimentales es dificil lograr cambios adecuados.

Practica: De igual importancia es la necesidad de practicar nuevos métodos,

de manera que e! individuo adquiera seguridad al ser diferente.

Los siguientes puntos aumentaran la efectividad de ‘os grupos T.

La participacidn en los grupos T deben ser voluntarios, se debe hacer una
seleccion de los participanies y aquellas que pudieran ser dafiadas, como
las personas que estan a la defensiva, deben ser excluidas de estos grupos.
Se debe evaluar con cuidado a los capacitados, a los posibles participantes

se les debe informar sobre las metas, antes de usar la capacitacion de
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sensibilizacién las organizaciones deben identificar con toda claridad las

necesidades, objetivos de desarrolio y capacitacion.

A continuacion mencionaré algunas técnicas que sirven para sensibilizar a
las personas o para encontrar sus valores; esto es con dichos valores las
personas tratan de encontrar la direccion o sentido de sus vidas, dichos
valores son diferentes en cada persona, ya que cada una adquiere los suyos
a tlravés de las experiencias, los valores no pueden ser transmitidos por que
cada persona piensa y actua diferente, los valores reflejan las aspiraciones,
que son los deseos o ambiciones, actitudes que son el estado de animo
manifestado por hechos, intereses, que son los beneficios que tieng una
persona para lograr sus deseos; los sentimientas, son los estados de animo
que manifiesta un individuo por un suceso, creencias o convicciones, que
son los convencimientos de un hecho; actividades, que son el conjunto de
trabajos propios de una persona; preocupaciones, son los sentimientos ante
un sucesc; problemas u obstdculos, son 10s sSUCesOS que Nos impiden

realizar una actividad.

E! objetivo de estas técnicas es ayudar a las personas a profundizarse en
ellos mismos juzgar sus valores preciados, aclarar sus sentimientos
actividades y conductas, esto con el objeto de encontrar respuestas a sus
preguntas. Cudnto mas sepan las personas acerca de sus valores, mas
capaces seran de hacer elecciones correctas y de actuar adecuadamente.

A continuacion mencionareé tres técnicas para englobar lo anterior.
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A} Una larga y alegre vida.

¢Por qué valdria la pena meorir?. Otra forma de ponerlo seria en pasado
&Acaso hubo algo por lo que valia la pena vivir? ;Si yo estuviera muerto,

quien lloraria por mi? ¢ Cual fue la calidad de mi vida? ; Qué cosas logré?.

Todos tenemos ideas, opciones acerca de como vamos a vivir nuestros afnos
venideros. Esperamos darles un buen uso. La intencién de una larga y
alegre vida, es positiva: La realidad de fa muerte no es tan importante como
la realidad de la vida. La forma en que vivamos nuestras vidas es lo mas
imporiante.

Toma un pedazo de papel y traza una linea horizontal que lo cruce. Coloca
puntos en los dos extremos de la linea. El punto de 1a izquierda representa
tu fecha de nacimiento, escribela abajo. El punto del otro extremo representa
la fecha de tu muerte. Sobre este punto escribe el numero, la idea que tu
lienes acerca de la cantidad de afio que tu crees que vas a vivir. Debajo de

este punto escribe la fecha estimada de tu muerte.

Pon un punto que represente donde estas ahora en iz linea entre tu
nacimiento y tu muerte. Después pon la fecha de hoy debajo de este punto.
Esta linea de la vida. ;Representa una vida larga y alegre? ;Una buena
vida? ¢Una vida que vale la pena? ; Llena de sentido? Hacia la izquierda de
la fecha de hoy, sobre la linea, escribe unas cuantas palabras que
representan lo que tu crees que has fogrado hasta ahora. Hacia la derecha

de hoy, indica en una o dos palabras, algunas cosas que le gustaria hacer o
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experimentar antes de tu muerte. Recuerda, muchas de las celebridades de
las que han tenido muchos logros han obtenido poco personalmente porque
no tienen una paz interna. Los logros internos cuentan hasta cierto punto,
pero en esle caso, logro quiere decir hacer lo que puedes en {i mismo,
dentro de tus propias capacidades.

No en balde se trata de una cuestion de valores,

Mira esta sencilla, pero significativa linea de la vida, estudiala y piensa en
ella. Quizd mas tarde quieras referife a ella nuevamente para que se

asiente en tu conciencia.

¢ Cuanto tiempo te queda para lograr una vida significativa y vatiosa?

B) Descubrimientos

Descubrimiento representa muchas posibilidades de crecimiento simple y

cuando seas honesto, y persistente en la busqueda de ti mismo.

Descubrimiento es tanto como un ejercicio privado como una estrategia de
grupo. La interaccion de otras personas es importante dependiendo de lo
que estés tratando de descubrir.
Considera los siguientes encabezados de frase:
- Aprendi que yo...
Me sorprendid que yo...
- Yo recuerdo...
Me parecid dificil de creer que...

- Me entristecio el que yo...
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Me alegro...
- Yo quisiera cambiar...

Jamas me imagine,

Observa los datos obtenidos como lo haria un cientifico. ;Que puedes
encontrar que sean patrones o tendencias? ;que te dicen los datos? ¢ Que
has aprendido de ti mismo? Fijate en el segundo pronombre: yo y ve como

se utiliza en las oraciones de este ejercicio.

Descubrimiento también puede ser usado en las actividades de tu vida
diaria. Por ejemplo, puedes hacerla después de haber ido al cine o a una
fiesta divertida; quiza descubras que la paso mejor en la fiesta cuando me
arrigsgo a hablar con alguien a guien no conozco bien, se pueden hacer

descubrimientos sobre una relacidn familiar o personal.

Aprendi que necesito que mi esposa me haga mas caso, o podria ser,

descubri que mis relacicnes cercanas son paco estimutantes.

También se pueden hacer descubrimientos acerca de tu trabajo, diversiones,
ocupaciones y entusiasmos. Uno de mis alumnos nunca se duerme sin antes
haber heche una lista de sus descubrimientos del dia.. Cuando asumes la
responsabilidad de tu propia evaluacion y aprendizaje el yo descubri que

yo... empezara a enriquecer tu busqueda de valores.
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C) ¢ Quienes son todos los otros ? y ¢ Que estan haciendo en mi vida?

Esta estrategia privada puede ayudarle a reconocer quien influye en tu vida
y a que grado, ¢Quienes son los otros que son imporiante en tu vida y que
esperan de li que estas dispuesto a dar, en que vas a comprometerie
privada o publicamente?

En un padazo de papel dibuja una gréfica como la que esta ilustrada en esta
pagina; identifica personas reales en cada una de las categorias y escribe

los nombres dentro de cada uno de los blogues.

Padre ¢ Tutor Lider al mismo nivel Padre o Tulor
Tio o Tia Favorito
Mejor Amigo YO Profesor Importante
Persona de la que estas Vecino Importante Oiros
enamorado

Ahora haz una lista de cuatro cosas o cinco que esas personas importantes
quieren que tu valores, Basicamente ¢En qué aspecto saben que cuentan
con contigo? ;.Qué tle piden? ;Qué es lo que ellos desean que tu seas,

hagas o pienses? ¢Qué es lo que ellos quieren que valores?
Después de hacer eslo, observa las similitudes y diferencias entre las

diferencias personales en tu vida y lo que ellos quieren de ti. Ahora en cada

blogue subraya cada una de las cosas que tu también deseas, haz una lisla
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en el bloque marcado como yo, esto representa aquellas cosas que ti estas
dispuestas aceptar como cosas que iU deseas para ti. Estas son las cosas
en las que creemos. ¢ Qué pasa con las otras cosas que tu no deseas? jAh!
ahi en la claridad de la palabra escrita es donde podemos encontrar la parte
mas importante del conflicto con aquellos que son importante para nosotros.
Negociacion es la palabra que tenemos que usar en estos casgcs. A veces

tenemos que decir claramente lo que queremos. Otras serd necesario decir
con toda la gentileza posible "no".

2.9 EL CAMBIO

Lo que se busca al capacitar al personal y al sensibilizarlo es un cambio en
la organizacion, por lo que se puede definir el cambioc como cualquier
modificacién o movimiento de un plano o estado a otro que es facilmente
perceptible dentro de un contexto y es llevade a cabo en funcién del

desequilibrio provocado para alcanzar una homeostasis relalivamente
perdurable.

Dentro de los aspeclos que cubre e! cambio organizacional se encuentran
los:

s Esiratégicos: esto es cambio en los grandes objetivos y en las formas
de alcanzarios.

« Estructurales: que es la forma de la organizacién, responsabilidades y
funciones

» Tecnoldgico: que son los proceseos de trabajo
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+ Culturales: gque es el factor humano, actitudes y comporiamientos.

Las organizaciones cambian para conseguir mejor sus objetivos y para
adaptarse a cambios del entorno, los cambios se reflejan en la estructura,
los sistemas y procedimientos, perc el cambic mas importante debe ser en

los grupos y en las personas, en sus conductas y actividades.

El cambio debe enfrentarse con una mentalidad abierta que nos permita
transformarnos para responder positivamente a las exigencias del entorno.
Mas alld de nuestra primera reaccion, es importante abrirse e involugrarse

en e! proceso de cambio.

Anle el cambio, es conveniente no tener una aclitud pasiva, sino

involucrarse activamente de la siguienie manera;

» Entender las razones por las que se requigre el cambio

» Comprender Ios cambios que se requieren

« Aclarar malos entendidos y cubrir los vacios de informacién

» Participar y experimentar con una actitud positiva

Abrirse al cambio significa estar dispuesto a:

« Modificar nuestros habitos, ya sea personales o de trabajo.

« Capacilarse para asumir nuevas tareas y responsabilidades.

¢ Involucrarse con la nueva tecnologia para aprovechar al maximo.

+ Prepararse para administrar el cambio y mantener el equilibrio personal y
del grupo.
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En una palabra, abrirse al cambio significa estar dispuesto a crecer como

persona y a dar lo mejor de nosotros para favorecer el desarrollo de nuestra
organizacion y nuestra sociedad.

Factores a considerar en los procesos de cambios

+ La resistencia sera menor si el proyecto cuenta con todo el respaldo de
guienes encabezan el sistema.

» La resistencia sera menor si los participantes ven el cambio como algo que
dismunuye, en fugar de aumentar su carga.

« La resistencia serdmencr si los participantes sienten que su autonomia y
seqguridad no estan amenazadas.

« La resistencia sera menor si los paricipantes se unen para diagnosticar el
problema y llegar a un acuerdo respecto a su importancia.

» La resistencia sera menor si e! grupo adopta el proyeclo por consenso.

« lLa resistencia sera menor si se reconoce que las innovaciones pueden mal
entenderse, y se loman medidas para obtener el “freedback” de cdémo se
recibe el proyeclo, para hacer las aclaraciongs necesarias.

» Laresistencia sera menor si los participantes sienten aceptacion, respaldo y
confianza en sus relaciones entre si.

En e! desarrollo de este capitulo se vio la importancia que tiene la capacitacidn
en la organizacién, asi como las caracteristicas juridicas que la rigen en
nuestro pais, las diferentes técnicas ulilizadas para poder llevar a cabo una
adecuada capacitacion y la capacitacion de sensibilizacion para lograr un
cambio en la organizacién. Con las técnicas vistas en este capitulo, se puede
llegar a la excelencia en el servicio, el cual desarroliaré en el siguiente

capituto, con ias funciones y caracteristicas de la Casa de Bolsa.
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CAPITULO I

EL SERVICIO ¥ LA CASA DE BOLSA

En el desarrollo de este capilulo mencionaré la importancia que tienen ics
servicios, asi como su definicién, clasificacion, como establecer ila

excelencia en el servicio y las caracteristicas de la casa de bolsa.

3.1 EL CLIENTE

El cliente desempefa un papel esencial dentro de una organizacion, por 1o
tanto se tienen gue conocer sus necesidades, estas necesidades estas
necesidades surgen a raiz de tener cubierlas otras necesidades, para que
quede mas claro me permito mencionar que la necesidad es la diferencia o
discrepancia entre el estado rea! y el deseado. Esta experiencia puede ser
de experiencia biologica o social, cuan méas grande es la discrepancia entre
lo que se tiene y lo que desea tener, mayor serd la necesidad de

adquisicion,

Partiendo de la base de que nuestro cliente es todo aquel que utiliza €! fruto
de nuestro trabajo, es obvio que puede encontrarse dentro y fuera de
cualquier organizacion. Por ofra parte las necesidades de los clientes
variaran, de acuerdo con el uso que vayan a dar al producto de nuestro

trabajo, pudiendo actuar de esle modo como:
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*Comercializadores  *Usuarios Finales

*Transformadores  *Publico en general, afectado por la actuacion de los

anteriores

E! cliente lo que quiere es que se mejoren ios servicios conforme a sus

expeclativas de desarrolio, que exista un trato directo, en el que el cliente

espera que le expliquen los beneficios que puede obtener al adquirir un
Servicio.

La importancia de una buena comunicacion con el cliente radica en que nos
permite verificar con precision si los servicios que se estan proporcionando

es verdaderamente o que esperan de la organizacion en cada momento.

Las necesidades de cada cliente que no estén claras, ya que puede ocurrir
que existan diferencias entre las necesidades reales y las expresadas
verdaderamente o en documentos, por eso la importancia de una buena

comunicacion, para poder determinar claramente cuales son las
necesidades del cliente.

El cliente en cuanto a los servicios muestra una percepcidn subjetiva, es
decir al no tener algo tangibte en eilos, crea un valor intangible y este se
refleja en cuatro niveles que se refiere a lo que la organizacién posee para

ofrecerle y lo que el espera que la organizacion ofrezca.
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Lo basico:
Este punto no tiene que ver nada con la competitividad; es aquello con lo

gue una arganizacion tiene que contar para poder operar, para poder brindar

SUS Servicios.

Lo esperado;

Se refiere a lo que los clientes esperan como normal de una organizacion
porque han sido condicionados a ellos por el negocio 0 por Sus
competidores, no necesariamente es lo que guieren, pero si 1o que esperan

basado en su experiencia, en este punto empieza la satisfaccion del cliente.

Lo deseado:

Es aquello que un cliente desea obtener de una determinada organizacion y
que comunmente no se |o da la compafiia. Esta es la primera oporunidad
para cobtener una ventaja compelitiva, esto siempre y cuando hayan

cumplido con los otros dos niveles.

Lo anticipado:

Se refiere a lo sorpresivo, valor que recibe el cliente, el cual la competencia
no se imagina que se puede proporcionar. Aqui se le da diferencia que
significa una verdadera ventaja competitiva y que sélo se puede lograr
mediante [a participacion de la organizacion en la busqueda de la

satisfaccion del cliente.

Otro de los faciores que motivan a los clientes son los beneficios que se les

proporcionan al hacer uso del servicio, asi come la atencién que se le brinde
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durante, antes y después de la consulta de adquisiciéon del servicio. Al
cumplir con todos estos puntos, el cliente se siente satisfecho con el servicio
que se le brinde, este l0 recomienda a otro posible usuario, fogrando con

elio prestigio y un numero mayor de clientes.

Sabermos que un producto o servicio logrard la excelencia, solamente
cuando sea capaz de satisfacer las expeclativas del cliente. Esta es la razén
por la que los clientes se han convertido en un importantisimo foco de
alencion de los responsables de la excelencia que, como ya sabemos,

somos todos los que prestamos nuestros servicios desarrollando cualquier
tipo de trabajo.

Conocer al cliente y sus necesidades, dejar de verlo como un extrafo
distante, encarifiarse con él y, sobre todo, identificarse con ese importante

prolagonista de la excelencia, es algo que debemos tener en cuenta
constantemente.

Lo que el cliente requiere es una excelencia en el servicio, cada vez mejor,
por lo que asocia el servicio que otorguen oiras instituciones comparandolas
e identificando gque institucidn cuenta con programas avanzados y
aclualizados que satisfagan sus necesidades que son siempre cambiantes,

conforme a la sociedad se desarrolla.
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3.2 DEFINICION DE SERVICIO

"Es el conjunto de prestaciones que ei cliente espera, ademas del producto o
de! servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion

del mismo."(15)

“Actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta o que se

dan en conexion con la venta de mercancias”.{16}

"Es todo acto o funcién que una parte puede ofrecer a otra, que es
esenciaimente intangible y no da como resultado ninguna propiedad. su

produccion puede o no vincularse a un producto fisico."{17})

Al conocer las definiciones, considero necesario mencionar las diferentes

caracteristicas del servicio.

3.3 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

tos servicios tienen cuatro caracteristicas principales como muestro a
continuacion:
- Intangibitidad

- Inseparabilidad

{15) HOROVITZ JACQUES; La Calidad del Servicic; Editorial Mcgraw-Hill; Impreso en
Espana; Pag. 2.

{16) STANTON William J.; Fundamentos de Markeling; Editeria) Mcgraw-Hill; Impreso en
México; Pag. 584.

{17) KOTLER Philip; Direccién de la Mercadotecnia; Séplima Edicion; Editorial Prentice Hall
Hispanoamericana; Impreso en México; Pag. 511.
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- Variabilidad
- imperdurabilidad

A continuacion explicaré cada caracteristica del servicio con el objeto de
marcar su diferencia.

Intangibilidad
Los servicios son intangibles. El consumidor no puede palparlo, olerlo, oiflo

y probarlo antes de comprarlo. Como en la Casa de Bolsa que se adquieren

servicios, como son los instrumentos bursatiles.

Para reducir la incertidumbre, los compradores buscaran signos de la
calidad, Obteniendo conclusiones sobre 13 calidad del servicio por el lugar,
la gente, el equipo, el malerial de comunicaciones, los simbolos y los
instrumentos ofrecidos.

Por lo tanto, ia labor det prestador de servicio es administrar la evidencia
para hacer tangibie lo intangible.

Inseparabilidad
Por lo general los servicios se producen y se consumen al mismo tiempo. Si
el servicio es suministrado por una persona, entonces la persona es parte
del servicio, por que el cliente también esta presente cuando se produce el
servicio, la interaccién prestador cliente es una caracteristica especial de la

comercializacién de servicios. En este caso, tanto el prestador como el
cliente van ha afectar el servicio.
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Variabilidad
lLos servicios son variados, esto depende de donde se proporcione, en que
momento y quien lo proporcione. Los clientes estan conscientes de esta

variabilidad por lo cual consultan antes de elegir al prestador del servicio.

Para controlar la calidad del servicio se pueden tomar las siguientes
medidas: La seleccion de un buen personal y la capacitacion del mismo,
para que puedan resolver cualquier problema y asi poder ofrecer un buen

servicio.

La importancia de la calidad de! servicio es llegar al nivel de excelencia que

la organizacion ha escogido alcanzar para satisfacer a su cliente clave.

La estandarizacién del proceso de prestacion de servicio a lo largo de toda
la organizacion y la ultima medida es ver cual es la satisfaccion del cliente a
través de sugerencias, quejas, encuestas y las comparaciones de las
adquisiciones. De manera que un servicio deficiente pueda ser detectado y

corregirlo.

Imperdurabilidad
Los servicios no se pueden almacenar, por tal motivo los servicios se tienen
gue adaptar a las necesidades de los clientes, de acuerdo a la demanda que
se tenga en ese momento, por lo cual los prestadores de servicios tienen
que estar conscientes de cuales son los dias 0 los meses que se cargan los

servicios para poder lener al personal por anticipado.
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Al saber las diferentes caracteristicas del servicio se podra entender con

mayor claridad como se puede llegar a prestar un servicio y la calidad del
mismo, como lo muestro a continuacion.

3.4 EL SERVICIO Y LA CALIDAD

El servicio es un conjunto de soportes que rodean el acto de comprar y este
se mide por la prestacion y la experiencia.

Una forma de diferenciar el servicio es entregar consiantemente un servicio
de mayor calidad que la de sus competidores. El objelivo es exceder las
expectativas del cliente, dichas expectativas se logran a través de las
experiencias ya que compara el de servicios prestado con el esperado. Si el

servicio cumnple con las expectativas el cliente lo recomendara y estara listo
para utilizar nuevamente el servicio.

Para poder medir la calidad de un servicio es dificil y depende del cliente ya
que él, es quien que marca los parametros, como los conocimientos, las

habilidades, la cortesia y los instrumentos utilizados para prestar los
$ervicios.

Para que exista un servicio adecuado y con calidad los clientes coinciden en
los siguientes puntos:
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El acceso a la prestacion del mismo, el tipo de lenguaje utilizado para
explicar los servicios, que los empleados tengan los conocimientos y
habilidades requeridas, que los empleados sean corteses, respetuosos, que
se interesen por los clientes, que disefien en sus actividades con
consistencia, que los empleados respondan con rapidez, eficiencia a las
solicitados y problemas del cliente, la confiabilidad del servicio y que los

empleados sepan entender las necesidades y problemas de los clientes.

Como se vio, el cliente es el punto de partida de una gstrategia de servicio.
El objetivo de una buena estrategia de servicio es mantener a los actuales
clientes y atraer a los clientes potenciales, esto se puede lograr al

conocerlos y seguir de cerca sus necesidades.

La comunicacion desempefa un papel determinante en el éxito de una
eslrategia de servicio. Es el movil para ampliar la clientela, conseguir su
lealtad.

La comunicacion no se limita al mensaje publicitario o a la documentacion
técnica, sino que cubre todas las circunstancias, directas e indirectas, que

ponen al cliente en relacién con la organizacion.

La comunicacion es el Unico medio para diferenciar las ventajas de la

organizacion con relacion a sus competidores.

Si el servicio y la calidad se combinan adecuadamente se liega a la

excelencia en el servicio, por lo cual considero necesaric mencionarlo.
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3.5 LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO

Un auténtico servicio implica aprovechar las oportunidades, mostrar
iniciativa y hacerse responsable, no solo satisfacer sino exceder las
expectativas del cliente. Las semillas de un auténtico servicio son los valores
como es la preocupaciéon y la ayuda, para que esto ocurra deberan
entretejerse en el programa de educacion o entrenamiento, como se vio en

el capitulo dos, en ta Capacitacion y la Sensibilizacion.

Las iniciativas de desarrollo de conocimiento y las habilidades
cuidadosamente disefiadas apoyan no solo las capacidades para servir, sino
el deseo de servir. Esto es asi porque la motivacion esta en parte en funcion
de la preparacion. Las personas que se sienten poco preparadas para
realizar un servicio tienen pocas probabilidades de sentirse molivados para
realizarlo. En efecto un desarrollo de habilidades y conocimientos bien

realizado produce confianza y la confianza es una forma de motivacion.
La excelencia en el Servicio es la acumulacion de experiencias satisfactorias
repetidas, es necesario inverlir en el desarrollo de habilidades vy

conocimientos de los servidores.

Existen multiples enfoques para el desarrolio de habilidades vy

conocimientos del servicio como:
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Programacion auto-instruccional
Esta se lleva a través de manuales, libros de trabajo, cintas de video,

computadoras, estos son particularmente apropiados para desarrollar
habilidades.

Presentacion de aulas
En esle se llevan a cabo las discusiones de grupo, con esto surgen ideas, se
establecen entendimiento comunes y se crea un sentimiento de trabajo en

grupo.

Juegos de presentacion

El dominio de las habilidades de comunicacion y del conocimiento del
servicio necesarios para la excelencia de servicios requiere practicar las
interacciones que se producen en los juegos en el que se representan
papeles sobre el servicio, con esto dan la oportunidad a ios empleados de
practicar habilidades y conocimientos sobre el mismo y obtener el

sentimiento de ios que observan,

Ir de compras

Ei objetivo de este es desempedar el papel de cliente y observar el mismo
servicio que prestan ellos en otras organizaciones, comparandolos con el
que elios ofrecen, posteriormente se re(nen en grupo para discutir sus

experiencias.

72




Cintas de video

Con estas cintas se refuerzan los mensajes de servicio y se puede emplear
infinidad de veces.

Después de llevar a cabo los enfoques de habilidades y conocimientos, se
debe evaluar el desarrolio, con esto da la oporlunidad a la organizacion de

aprender de su propia experiencia, corregir sus errores y afinar sus métodos.

La investigacion para buscar medios para mejorar el servicio, !a
comunicacidn intracrganizativa e interorganizativa y la creacién del equipo,
el desarrollo de habilidades y conocimientos, todos deben de ser continuos

para asi, poder llegar a la excelencia en el servicio.

A continuacion se describe como esta estructura asi como Yas funciones de
la Casa de Bolsa, donde se pueden aplicar los servicios antes mencionados

con los cuales podemos liegar a la excelencia en el servicio.

3.6 LA CASA DE BOLSA

En este punto mencionaré el concepto, caracteristicas y funciones de la de
Casa de bolsa, pero antes mostraré la estructura del Sistema Financiero
Mexicano con la finalidad de explicar como se encuentra regulada y por

quien estan vigiladas, con esto quedara claro donde esta ubicada la Casa
de Bolsa en dicha estructura.
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Las entidades financieras en México esian reguladas por 1a Secretaria de
Hacienda y Crédito Pubiico, y son vigiladas por la Comision pertinente al
giro de la institucion. Asi, los bancos, ias organizaciones auxiliares de
crédito, y las sociedades financieras de objeto iimitado, son vigiladas por la
Comision Nacional Bancaria, las aseguradoras y afianzadoras, son vigiladas
por la Comisién Nacional de Seguros y fianzas; las Casas de Bolsa que es la
gue me ocupa, estd regulada por la Bolsa Mexicana de Valores, las
Sociedades calificadoras de valores, tas Instituciones para el depdsito de
valores y las Sociedades operadoras de fondos de inversién, son vigiladas

por la Comision Nacional de Valores.

Las agrupaciones financieras seran vigiladas por la comisién pertinente,
dependiendo de la entidad mas importante dentro del grupo.

Por otro lado, el Banco de México tiene como funciones principates; la
regulacion de la emisién y circulacion de moneda, de los cambios de la
intermediacion, y de los servicios financieros. Asi mismo, funge como banco
de reserva para las Instituciones de Crédito y como acreditante de Oltima

instancia.

Al saber como se encuentra regulada y por quien se encuentran vigiladas,

considero necesario definir que es |a Casa de Bolas.
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3.6.1 DEFINICION DE CASA DE BOLSA

Es la organizacion que brinda asesoria a clientes, para que realicen las
mejores estrategias de inversién en instrumentos que proporcionen el

mayor de los beneficios.

Sabiendo que es una Casa de Bolsa, considero necesario explicar como
surge. El Mercado de valores surge atin en forma incipiente en 1894, sin
embargo; al hacerse mas compleja la economia nacional, aumenta la
importancia de este mercado y hace necesario 1a creacién de una estructura
solida que cimentara el adecuado manejo del publico inversionista, con el

proposito de satisfacer sus objetivos y expectativas de inversion,

Al promulgarse en enero de 1975 la ley del mercado de valores, se
establece el marco juridico rector e institucionaliza la actividad bursatit. Esto
promueve el desarrollo de las Casas de Bolsa como organismos basicos de
intermediacion, que realiza un esfuerzo constante en el desarrollo de los
elementos necesarios para respaldar sus servicios con eficiencia y
ofrecerlos a nivel nacional.

Una Casa de Bolsa esta constituida como sociedad anénima y podra adoptar
el régimen de capital variable. Al cumplir con los requisitos de la ley quedara
autorizada e inscrita en la seccion de intermediarios del Registro Nacional
de Valores e Intermediarios, bajo la regularizacion y vigilancia de la

Comision Nacional de Valores y de la Bolsa Mexicana de Valores, S.A. de
C.v.
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3.6.2 CARACTERISTICAS DE LA CASA DE BOLSA

Las principales caracteristicas de la Casa de Bolsa consisten en la
prestacion de servicios de intermediacion, asesoria financiera y bursatil,
adaptandose a los diferentes estilos de inversion, desde el conservador
hasta el agresivo. Con la ayuda del departamento de Analisis y el Comité de
inversiones, se marcan las directrices y estrategias de inversion con ef fin de

lograr el mayor beneficio para el cliente, ya sea persona fisica o moral,
nacional o extranjero.

Entre los servicios que proporciona la Casa de Bolsa, se destacan los
siguientes:

A) Actuar, previa autorizacion, como intermediarias en operaciones de

compra venta de vaiores de los instrumentos del mercado de dinero.

B) Brindar asesoria financiera y bursatili a empresas, publico

inversionista, en cuestiones relativas al Mercado de Valores
C) Recibir fondos pro concepto de operaciones con valores.

D) Recibir préstamos o créditos de Instituciones de Crédito o0 de

organismos oficiales para realizar actividades propias de su funcién.
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E} Asesorar a los inversionistas, personas fisicas o morales, para la
integracion de sus caracteres de inversion y a tomar decisiones de
inversion en ia Bolsa de Valores.

F) Proporcionar servicio de custodia y administracidn de valores, a través
del instituto para deposito de valores.

G) Ofrecer a las empresas la asesoria necesaria para a colocacién de

sus valores entre ei publico inversionista, por medio de la Bolsa de
Valores.

Conociendo las principales caracteristicas y servicios que ofrece la Casa de
bolsa se pueden marcar las estrategias de inversion con el objeto de
alcanzar el mayor beneficio para el cliente, por lo que considero necesario
ver las principales funciones de la Casa de Bolsa, que una de ellas es el

analisis bursatil con el cual se llega a dicho objelive.

3.6.3 FUNCIONES DE LA CASA DE BOLSA

La unidn de esfuerzos, lalentos, habilidades y recurso que sintelizan la
institucionalizacion del medio bursatil demanda que la atencidn, asi como el
servicio a los inversionistas y empresas emisoras, constituyan una
responsabilidad que exige de una infraestruclura avanzada, tanto en lo

humano como en lo técnico.
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La Casa de Bolsa, cuenta con una estructura administrativa que le permite
hacer frente a las demandas de servicios y agilizar su {abor con objeto de
lograr mayor eficiencia en sus funciones principales, las cuales desarrollo a

continuacidn:

Promocion
Esta aclividad la realizan los promotores, que deberan estar aulorizados por
ta Comisién Naciona! de Valores para celebrar operaciones con el pablico y
que establecen contactos con los inversionistas actuales como potenciales,
afin de conseguir que se interesen en el mercado, asi como para
asesorarlos en sus inversion, en la apertura de contratos y cuentas, recibir
sus instrucciones de compra-venta de valores, difundir informacion burséatil y

recomendarles opciones de inversidn,

Operacidn
Los operadores de piso efectian la compra-venta de valores por parte de las

Casas de Bolsa, Unicamente en el salon de remates.

Necesitan obtener la autorizacion de la Comision Nacional de Valores vy
aprobar rigurosos examenes en materia legal y practica bursatil en la Bolsa
Mexicana de Valores, asi como comprobar que han asistido al piso de
Remates durante seis meses por lo menos para adquirir experiencia
practica. Cuentan ademas, con una mesa de control que realiza las
operaciones de pisc desde la Casa de Bolsa, la cual se encuentra en

contacto con los promotores,
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Andlisis Bursatil

Esta se divide en cuatro tipos:

A) Analisis Economico
Esta estudia el comportamiento de los principales indicadores nacionales e
internacionales para poder pronosticar los acontecimientos que afectan en

alguna forma las diferentes alternativas de inversion o financiamiento.

B} Analisis Fundamental
Este se encarga del estudio continuo y cuidadoso de la informacién
financiera de las empresas que participan en el mercado accionario, con la
finalidad de elaborar prondsticos confiables de sus utilidades esperadas

para fines de inversion a largo plazo y determinar los riesgos de inversion

por emisora.

C) Analisis Técnico
Este tiene 1a funcion de analizar el comportamiento, cambios de tendencias
en los precios y volumenes de los diferentes instrumentos del Mercado de
Valores negociados en la Bolsa, a través del andlisis de la oferta y la

demanda de los valores, con objeto de determinar el momento adecuado

para invertir.

D) Administracion y Sistemas
Representa una labor importante dentro de las Casas de Bolsa, ya que por
su conducto se llevan fos registros diarios de las operaciones efectuadas, lo

cual permite controlar saldos, posiciones y generar la informactdn necesaria,
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de modo que los inversionistas conozcan en el acto 1o0s movimientos,

estados de cuenla, depositos y retiros en efectivo que realicen.

Ingenieria Financiera
Este es un servicio especializado y esta orientado al disefio y desarrollo de
procedimientos financieros que permitan a las empresas cubrir aspectos de:
Fusiones, Mexicanizacion de capital, Reestructuracion de deuda y obtencién

de crédito a nivel banca internacional. Entre sus principales actividades
destacan:

A) Colocaciones Publicas

Van dirigidas al gran publico inversionista a través de su cotizacién en la

Bolsa de Valores y pueden estar representadas por:

Acciones

Obligaciones

+ Papel Comercial

Aceptaciones Bancarias

Todos estos instrumentos requeriran de previa aprobaci6n y registro en fa
seccion de Valores del Registro Nacional de Valores e intermediarios y de

su inscripcion en la Bolsa Mexicana de Valores, S.A. de cVv.
B) Asesoria para obtener financiamiento

El financiamiento podra efecluarse de acuerdo con ias necasidades de cada

empresa y su situacion, mediante la intermediaciéon en la emision y
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colocacion de Aceptaciones Bancarias, Pape! Comercial y Oftros
Instrumentos autorizados de acuerdo con las condiciones generales del

momento.

C) Esludios Especiales
Involucran una serie de trabajos de apoyo dedicados a detectar y planear

soluciones a problemas especificos, tales como:

« Intermediacidn para adquisiciones de empresas por parte del
comprador o vendedor.
» Valuaciones financieras de negocios.

o Analisis de faclibilidad para proyectos de inversion y desarrolio.

Conociendo las funciones de la Casa de Bolsa se pueden detectar los
puntos donde se requiere capacitacién mas compleja o especializada, dicha
capacitacion se lleva a cabo dentro de la estructura funcional de la Casa de

Bolsa como se muestra a continuacion.

3.6.4 EL AREA DE RECURSOS HUMANOS EN LA CASA DE BOLSA

En es punto mostrare {a estructura funcional de una Casa de Bolsa, con el
objeto de mostrar donde se encuentra el Area de Recursos Humanos, ya que
es de gran imporlancia en esta investigacion, porque es la que regula y
controla todo lo relacionade con la Capacitacion.
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Bicha estructura se encuentra constituida por una Direccion Generai, una
Direccion de Promocién, una Direccién de Administracion y operaciones, de
esta se derivan una Direccidn de Sociedades de inversion, una Direccidon de
Central de cambios, una Direccién de Mercado de Dinero y una Direccidén de
Mercado de Capitales, también esta constituida de una Direccidn Juridica,
una Direccion de Administracion y Finanzas, y una Direccion de Recursos
Humanos, la cual esla conformada por Reclutamienio, Capacitacion y

Servicios al Personal, como podemos ver en la figura 3.1.
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3.7 LA CAPACITACION EN LA CASA DE BOLSA

En !a mayoria de las Casas de Bolsa, la Capacitacién depende de
Instituciones independientes que se dedican a imparlir cursos como
Introduccion al Mercade de Valores, Mercado de Dinero, Mercado de Titulos
de Deuda, Mercado de Capitales, Matematicas Financieras, Operacion
Bursatil, Operacién de Valores en el Piso de Remates, entre otros; una de
las Instituciones mas recurridas por los operadores de las Casas de Bolsas
es el Instituto del Mercado de Valores iIMERVAL por ser una Institucion de
mayor reconocimiento en el ambito financiero por su amplia trayectoria en
capacitacién y por 1a aceptacion que ha logrado ante la Bolsa Mexicana de
Valores; a los operadores una vez terminado su curso de capacitacion, se
les aplica un examen que hace valido la Bolsa Mexicana para expediries
posteriormente su autorizacién y operar los diferentes mercados e

instrumentos del mundo financiero.

El Area de Capacitacion de la Casa de Bolsa, participa con cursos internos
al persona! de las diferentes Direcciones, con la organizacion de
conferencias de algin Ponente extemo o interno, el objetivo es que el
personal este al tanto de lo que sucede en el ambito bursatil, de los
diferentes instrumentos que se operan en cada Direccién de la Casa de
Bolsa. También el area de capacitacion tiene conlacto con el IMERVAL, ya
que a través de dicha area hacen llegar su calendario anual de los cursos
que impartiran mencionando nombre del curso, fecha de duracion, fecha de
inscripcion, costo del curso, por mencionar algunos puntos de la invitacion,

otra Institucién de renombre es el Centro Educativo del Mercado de Valores
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que pertenece a la Asociacion de Intermediarios Bursétiles AMIB que
también manda su calendario anual al &rea de Capacitacién para que elios a
su vez mantengan informado al personal de cada Direccion de las Casas de
Boisa, su calendario tiene anexa una invitacion similar a la del IMERVAL con

costos y procedimientos para las Inscripciones.

Una vez que Capacitacion se las hace llegar, cada Direccion decide a que
cursos va a inscribir a su personal dependiendo de las funcicnes bursétiles y
financieras que realicen en la Casa de Bolsa, Capacitacion se encarga de
inscribirlos y de tramitar el pago a la Institucion Externa de Capacitacion de
Mercado de Valores con el area correspondiente, logrando que cada

operador se presente a su curso de capacitacion sin obstaculo alguno.

Concluido el curso de capacitacion y de haber presentado su examen ante la
Bolsa Mexicana de Valores para su Autorizacion para fungir como

apoderado legal del banco y poder manejar asi su dinero.

Corresponde a la Direccion de Juridico mandar una copia de dicha
autorizacién a todas las Casas de Bolsa para tener certeza que estan

operando con personal capacitado y autorizado.

A continuacién mencionaré el objetivo de la capacitacion en el drea de
Mercado de Dinero; el cual tiene la funcidn de asesorar a las personas
fisicas y morales en sus inversiones de liquidez, tales como accesos de flujo

de tesoreria y las propias de personas fisicas, ofreciéndoles una gran
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variedad de alternativas en valores Gubernamentales, Bancarios y empresas

para asi lograr el mayor rendimiento posible.

Para desarroillar estas actividades de la mejor manera, se lleva acabo
mediante el servicio directo del area de promocion, asi como el apoyc de
otras areas, como la de analisis, que ofrece la informacion completa al
inversionista, de tas principales variables econémicas y financieras, asi
como de los factores que inciden en el mercado y sus efectos en los
movimientos bursatites.

De cuya unién se forma un conjunto de especialistas con el proposito de
darle ai cliente 1a calidad en el servicio que este requiere.

El objetivo principal es que el Capacitado adquiera los conocimientos de los
instrumentos que se negocian en el Mercado de Dinero, como son los Cetes,
Papel Comercial, Aceptaciones Bancarias, Pagaré Bursatil, Pagares de la
Tesoreria de la Federacidn, Bonos de Desarrollo de la Federacion,
Certificados de la Tesoreria de la Nacién, Ajustabonos y Tesobonos, asi
como quienes son los emisores de dichos instrumentos, como son el
Gabierno Federal, a través de la Tesoreria de la Federacion con el Banco de
Meéxico como colocador, Instiluciones Bancarias, Empresas publicas y

privadas.
Conociendo todos los instrumentos que se manejan en esta drea el personal

que a sido Capacitado, podra ofrecer al cliente todo aquello que el espera

encentrar 0 mas de o que esperaba y asi poderle ofrecer un buen servicio.
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El objetivo de la Capacitacion es que conozcan a la perfeccion todos los
instrumentos o servicios que prestan en las diferentes areas de la Casa de

Bolsa, para asi poder llegar a prestar un buen servicio y por consecuencia

llegar a la Excelencia en el Servicio.

A lo largo de este capitulo se comprendid que es el servicio, asi como la
importancia que tiene esté para toda organizacion, el cual aplicando las
habilidades y los conocimientos adecuados, se puede llegar a la excelencia

en el servicio.
Ya se han delimitado las funciones y principales caracteristicas de {a Casa

de Bolsa, conjuntamente con esté y los demas capitulos, se puede

implementar un caso practico, el cual desarroilaré en el siguiente capitulo.
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CAPITULO IV

En este capitule desarroliaré el caso practico que se lievara especificamente
en el Mercado de Dinero, proponiendo los procesos de capacitacion y

sensibilizacién, que se implementaran en la Casa de Boisa.

4.1 DESCRIPCION DE LA CASA DE BOLSA

La Casa de Bolsa Mexval es una Sociedad Anénima la cual esta registrada
en el Registro Nacional de Valores e Intermediarios. Las actividades que

puede llevar a cabo Mexval son las siguiente.

Actuar como intermediario en el mercado de valores.

Recibir fondos por concepto de las cperaciones con valores que se
tes encomiende.

» Prestar asesoria en materia de valores.

« Qfracer asesoria financiera, tanto a personas fisicas como morales.

+ Recibir prestamos o créditos.

+ Realizar operaciones por cuenta propia que faciliten la colocacion de
valores que coadyuven a dar mayor estabilidad a los precios de eslos

y reducir los margenes entre cotizacicnes de compra y de venta.
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Los productos y servicios que ofrece al publico inversionista son:

Mercado de Capitates:

E! area de Mercado de Capitales es la mas fuerte de la Casa de Bolsa, aqui
se llevan a cabo operaciones de compra-venta de acciones, productos
derivados, obligaciones, asi como cualquier actividad realizada en el piso de
remates.

Los promotores trabajan conjuntamente con el departamento de analisis, ya
que este cuenta con la informacion oporiuna de la situacién en el mercado y
de las emisoras que en el cotizan.

Sociedades de Inversion:

Lo atractivo de las Sociedades de Inversion es que los clientes, aparte de
obtener atractivos rendimientos, invierten su dinero disminuyendo el posible
riesgo que representa la fuerte concentracidn en un solo instrumento de
inversién ya que estos fondos o sociedades cuentan con un portafolio

diversificados de instrumentos que componen sus carteras.

Analisis Bursatil:

Se ofrece al inversionista informacion completa de las principales variables
economicas y financieras, asi como de los factores que inciden en el
mercado y sus efectos e los movimientos bursétiles. Todo eslo se lleva a
cabo a través de publicaciones. Dentro de las publicaciones sobresale el
Semanaric Bursatii donde se tiene el recuento de la semana, los
movimientos en la actividad bursatil, el estudio y analisis desierlas emisoras

y el comportamiento de los fondos de inversidn.
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Para lograr lo anterior, esta drea se basa en varios tipos de andlisis con los
que se consigue un estudio mas profundo de las arriba mencicnadas. Estos
analisis los describi en el capitulo 1ll, en funciones de la Casa de Boisa y
son: Andlisis Teécnico, Andlisis fundamental, Andlisis econdmico,

administracidn y sistemas.

Mercado de Dinero

La funcion del Mercado de Dinero es la de asesorar a personas fisicas como
morales en sus inversiones de liquidez tales como exceso de flujo de
tesoreria y las propias de personas fisicas, ofreciéndoles una gran variedad
de altemmativas en valores gubernamentales, bancarios y de empresas para
asi logran el mayor rendimiento posible. Esle Io explicaré a detalle mas
adelante, ya que en esta area es donde se proponen el proceso de

sensibilizacion y capacitacion.

A conlinuacion mostraré le estructura de la Casa de Bolsa Mexval S.A.
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4.2 UBICACION DE MERCADO DE DINERO

Como se vio en el organigrama anterior, el Mercado de Dinero se ubica en la

Direccion de Administracion y Operaciones.

Fl Mercado de Dinero es aquel en el que intermediarios financieros y
Entidades Gubernamentates participan para satisfacer sus necesidades de
financiamiento a corto ptazo y liquidez, esto lo hacen mediante la emisidn y

colocacion de Instrumentos Financieros de Renta Fija.

En el Mercado de Dinero participan también los mismos intermediarios
comprando primeramente dichos instrumentos directamente al emisor,
posteriormente negocidndolos entre ellos mismos y colocandolos entre el

publico inversionista.

Et publico inversionista que esta conformado tanto por personas fisicas
como por personas morales invierten sus excedentes de tesoreria en dichos
instrumentos, buscando de esta manera obtener una mejor tasa de
rendimiento de la que podrian recibir en una inversién bancaria coman. Bajo
esa premisa los inversionistas buscan la mejor cotizacion ofrecida por los

diferentes intermediarios, para ast maximizar el rendimiento de su dinero.

A continuacidon muestro la estructura que tiene el Mercado de Dinero:
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Fig. 4.2 ESTRUCTURA DEL MERCADOQ DE DINERO

Los instrumentos de renta fija son aquellos que proporcionan un rendimiento
a un plazo determinado; este rendimiento queda determinado al momento de
la adquisicion de los valores, este no quiere decir que la tasa de interés que
paga el instrumento sea fija, esla tasa es determinada de acuerdo a 1a ley de
la oferta y la demanda de dichos instrumentos, asi como algunos otros

factores macroeconomicos.

Esto es, la tasa de interés que el instrumento tiene puede variar durante un
dia determinado mientras es negociado, pero una vez que dicho instrumento
es adquirido por algin inversionista, este recibira el rendimiento pactado al
momento que se concertd la operacion hasta la fecha de vencimiento del
mismo.

Conaciendo que es ef Mercado de Dinero y su ubicacion dentro de la Casa

de Bolsa considero necesario mencionar cual es su funcionamiento.
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4.3 FUNCIONAMIENTO DE MERCADBO DE DINERO

Cuando el cliente hace el contacto via telefdnica para invertir en el Mercade
de dinero el promotor lleva a cabo una visita al cliente donde fratan las
necesidades y de acuerdo a esas necesidades se hace un portafolio de
inversiones, donde se establecen fos instrumentos que mas les conviene de
acuerdo al monto que traen, tiempo que desea invertir y las condiciones de
liquidez que requieran. El promotor le explica que es una institucién multiple,
en ia cual puede realizar cualquier operacion ya sea en Mercado de dinero o

en sucursal.

En la visila se les explica algunas de las politicas de la Casa de Bolsa como
son: si cotizan una tasa y no se realiza el contrato, dicha tasa no se respeta
si el mismo comprador se vueive a comunicar y €l mercado vario la tasa gue

se |e aplique sera el de la segunda llamada.
Una vez establecido el portafolio de inversion las operaciones de compra-
venta se llevan via telefonica entre el cliente y el promotor.
4.4 TIPO DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
La caracteristica fundamental de los valores que se negocian en el Mercado

de Dinero, es su bajo riesgo, rendimiento fijo garantizado y alta liquidez

gracias a la versatilidad de los plazos pactados. La funcion del Mercado de
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Dinero es la de asesorar y para poder llevar a cabo esta actividad, se tienen
que identificar las necesidades particulares de cada clienle y asi ofrecerle fa

opcién de inversidn que refleje mayores beneficios.

En la Mesa de Dinero el perfil del cliente esta dividido en cinco grandes

grupos, y dentro de estos grupos se manejan las posibles opciones de
inversion.

- Primer grupo de inversionistas:

En esle grupo se enmarcan las personas fisicas y las organizaciones que
desean liquidez inmediata, administracion tolal de sus recursos,
rendimientos superiores a los instrumentos tradicionales, minimo riesgo,

conocimiento de sus rendimientos y capitalizacion diaria de sus intereses.

- Segundo grupo de inversicnistas

En este grupo se encueniran tos inversionistas que conocen la periodicidad
de sus necesidades de liquidez, este grupc desea un rendimiento
garantizado, minimo riesgo y  rendimientos superiores a los instrumentos
tradicionales. La caracteristica de este tipo de clientes es que  prefieren

plazos de 7, 14. 21 y 28 idas, por lo que se les ofrece Cetes.
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- Tercer grupo de inversionistas

Teniendo en este grupo inversionistas como personas fisicas u
organizaciones de mediana dimensidn, conocedores de las condiciones
cambiantes del Mercado de Dinero a lo largo del dia, que desean
condiciones de liquidez variables, minimo riesgo, negociacion del
rendimiento, conocimientos de sus beneficios diarios y los diversos plazos
y montos de sus recursos, reconoce su mayor capacidad de negociar la

lasa.

- Cuarto grupo de inversionislas

En este grupo de inversionistas se encuentran organizaciones privadas o
de gobierno, con una tesoreria  importante, conocedor de las condicicnes
cambiantes del mercado en el transcurso del dia, de la importancia que
representa manejar recursos que dan capacidad de negociacion, que
desean condiciones de liquidez variables, minimo riesgo y disponibilidad de

sus recursos en piazos generalmente cortos.

- Quinto grupo de inversionistas
En esle grupo se manejan inversionistas como empresa paraestatal u

organizaciones descentralizadas, empresas de factoraje, con una tesoreria

importante, conocedores  del Mercado de Dinero, de la importancia de su
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tesoreria, que por lo general se maneja en condicicnes de liquidez diaria,

que

desean  asignacion  especifica de  instrumentos  (valores

gubernamentales de preferencia) y que negocian su rendimiento.

A continuacién mencionaré cuales son los Valores Gubernamenlales y los

Titulos Bancarios.

Valores Gubernamentales

Cetes
Pagares
Tesobonos
Bondes

Ajustabonos

Titulos Bancarios
Aceptacion Bancaria
Pagare con rendimiento liquidable al vencimiento
Papel comercial con aval Bancario

Bonos bancarios

Como mencione anteriormente, de acuerdo al perfil del cliente se ofrece el

instrumento.

Lo que se busca es dar un trato persenalizado a los clientes inversionistas

para

rend

detectar cuales son sus necesidades y asi poderles ofrecer el mayor
imiento posible.
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Por lo anterior expuesto, a continuacién se instrumentaron los siguientes
cueslionarios, aplicados a los promotores que son asesores financieros
encargados de las inversiones en los diferentes instrumentos de colocacion
y caplacion, asi como a los clientes que utilizan dichos servicios, con el
propésilo de identificar donde estén los problemas y asi poder proponer
cursos de capacitacion y sensibilizacién para establecer la excelencia en el

servicio en una Casa de Bolsa.
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4.5 INSTRUMENTOS DE APLICACION A PROMOTORES
PROCESO DE SENSIBILIZACION Y LA CAPACITACION DEL RECURSO
HUMANO COMO HERRAMIENTA DEL ADMINISTRADOR PARA ESTABLECER

LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO EN UNA CASA DE BOLSA.

Matriz de Variables

PIE Variable Variable Hipétesis Hipotesis Pregunta Pregunta Pregunta
independiente | Dependiente Central Nula Diagndstico | Diagnéstico Filtro
de Hipdtesis | de Hipélesis
Central Nula
1 x
2 x
3 x
4 x
5 x
6 x
7 x
8 x
9 x
10 x
1" x
12 x
13 x
14 "
15 ¢ ®

U = Promotor: Asesor Financiero encargade de las inversiones en los diferentes
instrumentos de colocacion y capacitacion.

Variable independiente: Proceso de sensibilizacion y la capacitacion del recurso
humano como herramienta del administrador,

Variable dependiente: Para establecer la excelencia en el servicio en una Casa de
Bolsa.

Muestreo; Estratificado
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UNIVERSIBAD LATINOAMERICANA
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y ADMINISTRACION

PROCESO DE SENSIBILIZACION Y LA CAPACITACION DEL RECURSO
HUMANO COMO HERRAMIENTA DEL
ADMINISTRADOR PARA ESTABLECER LA EXCELENCIA EN EL
SERVICIO EN UNA CASA DE BOLSA

INSTRUCCIONES:

Lee a continuacion las siguientes preguntas, conteste marcando con una
cruz, aquellas alternativas que considere correctas a su forma de pensar en
caso de ser necesario escriba con letra de molde su respuesta. De
anlemano le doy las gracias por su participacion.

1.- Usted considera que la actitud de servicio es imporiante para el
desempeno de su aclividad.

si[] no [

2.- Para usted lo mas importante al cumplir con su trabajo es:
a) Realizar sus actividades
b} Tener un trato directo con el cliente
¢} Sentirse a gusto consigo mismo y hacer que los otros se sientas a
gusto con lo que Usted hace
d) Hacer las cosas a la primera cumpliendo con las expectativas de
los otros

3.- El ultimo curso de capacitacion que recibid fue:

4.- Usted considera que el recurso humano y su sensibilizacion es
importante para el funcionamiento de una empresa.

sill no [
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5.- El Servicio que cfrece la Institucién a sus clientes es:
a) Excelente
b) Bueno, con posibilidad de mejorar
¢) Bueno
d} Regular

6.- Considera Usted que el cliente de una empresa es:
a) E! usuario de la misma
b) E! trabajo de la misma
c}ScloAyB
d} Ninguna de las anteriores

7.- Cuando Usted siente la necesidad de promoverse a otro puesto.
Considera que es necesario recibir:

a) Capacitacion

b) Entrenamiento

¢) Capacitacion y Sensibilizacidn

d) Solo adiestramiento

e) Ninguno de los anteriores

B.- Cuando Usted realiza sus actividades y tiene contacto con el cliente
considera que una forma de evaluar su desemperio es :
a) Haber realizado la operacion con el cliente
b) No haber realizado la operacion pero entender porque no se hizo
¢) El haber realizado la operacién con el cliente con una actitud
de indiferencia
d} El haber reatizado ta operacion con el cliente y considerar que esté
esta satisfecho en la mayoria de sus expectativas.

9.- Al ingresar a la empresa Usted considera que esta le dio a conocer como
puntos esenciales de su trabajo.

a) El conocimiento que Usted tenia para realizar sus funciones

b} La necesidad de apegarse a |la mision de la empresa

c) La necesidad de reto a cimentar ef trato con el cliente

d) La necesidad de cumplir solamente con su funcion

e) Ninguno de los anteriores

101




10.- Usted considera que para establecer la excelencia en una Casa de
Bolsa es necesario:

11.- Enla época actual se dice que una de las herramientas que posee
toda empresa para optimizar su fucionamiento es la capacitacion y la
sensibilizacidn, Usted esta de acuerdo.

si[J no [

¢ por qué?

12.- Usted considera que al incrementar elusode la capacilacion  y la
sensibilizacién, la Casa de Bolsa tendra mayor posibilidad de llegar a la
excelencia en el Servicio.

sil] no [J

13.- Si aplicamos las herramientas adecuadas de sensibilizacion, asi como
las de capacilacion estas carecen de relacion con la posibilidad de llegar a
la excelencia en el Servicio.

sil] no [J

14. Mencione los cursos de capacitacion que han sido han sido mas
importantes para usled.

15.- Que medios sugeriria Usted para alacanzar la excelencia en el servicio
en la Casa de Bolsa.
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4.5.1 CEDULA DE CUANTIFICACION

PROCESO DE SENSIBILIZACION Y LA CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO COMO BERRAMIENTA

DEL ADMINISTRADOR PARA ESTABLECER LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO EN

Cedula de cuantificacion

UNA CASA DE BOLSA.

No

c| ! 2 3 4 6 7 8 ? 10 1 12 13 Frecuencia | Frecuencia
P Absoluta Relativa
1
Si x x * x x x x x x x x x [: 3% 100 %
No o 0 Z=13 2= 100%
2
A A D %
B x * x x x x x |B 8 6134 %
C x * x x x c 5 38.40%
D ponoS=13 | Z=i00%
3 @ b c a ¢ o d d a I d a A 18.46%
Cobenturas  Tapelexde  Negocia- Venlas v Matemi- Verdas v Merenda Aereado  Coberuras Muercada Murendo Vemtasy | 169 *a
Cambia- Trahajo  <ion Servicivs de Dinere  tivas Servioas  de Dinero de Dinere Canobua- de Fuluros  de Dinero Serviews | C ) 169 %
riay Positva Bancarios Financie- Bancariox rias Bancanes | D 4 T
{Cober- % E 1 T.69 *n
lura) T v=13 769 9% Y=l
4
Si x x x x x x x x x x x x s B 160%
w0 =13 0% S=i




ol

5 3 5 6 9 e 1 12 13 F.A. E.R
a ® A3 23.08%
b x x x x x x B 8 61 54%
c ® c 2 15 38%
d D O E=l3 |0%  E=lO0%
3
a x x x A4 0T
b x x x x B 7 33 85%
c c 0 0%
d « |p 2 T |133%TmI00%
3
a x Al 769 %
b % x « (B 3 2376 %
c *® x x x c 9 69.23 %
d D o 0%
e E 0 ==13 |ms Z=il0%
B
a A O 0%
b n 0%
c c o %
d x * x x x x x « D 13Ee3 (100% Se00%




sol

9 t 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 F A, E. R,
a x x x A3 23.09%
b % % x % x % B 6 46.15%
¢ x x c 2 15 58%
d D 0 0%
€ x " E ! £=13 13 38% Z=100%
10 1 i | m i It 1 ] v [ ] 1 1 :
Estarbivn  Teteruna  Contarvon Ll andlisis  Consple- Oorgar al  Tenwr Atacarfas Darun Estar Promever  Estar Buscar la !
preparado  adecuada  personal deb mentar la wlieme habilidades  neve- SEEVECI preparado I capavitado,  execlencia
wry tocdoss wapasity allamrente  Mercade,  miastnuce  confioea pam sibades el agilizade,  para wapagilas paratener  por mediv
los cion. capayitade  paa sy won atenader ol clivie, ultecer enlzemar cign sreatividad — de 1a 1 v 6Y 23%
aspecios y - Promover  con detevtar fas  capavila nuesiro cliente para que nxds cutlyuier  parapuder  cuandose  capacilas ot 1 .6Y%
sobre tode ol somiido  cursusade necess it en servivio. coing we ey garuliag  vircuns- brindar un  interactaa ¢dn al 15.30%
vonocer log o prestigle dlaces el todis sy merece, sutislechio it exvelente von el persomal. m 2 o ° :
sorvicies  exedlaia em livnie UL con cm el SEFviciv. clienbe, ¥ e v i 7.65% '
Yue se wn el Mercade  prmordial  unservicie servivio. logrando  también |
puedin persomal. Bursatil. hente, atento, un avinda parn .
wHorgar. rapide ¥ exeglenic nuesira .
dectivo. servivio. vila |
al o .
el | 213 = 100%
11
si x x x = x P x x x ® x x x | 13 100%
no o 0 Z=13 0% Z=100%
12 1 2 3 +4 5 L] 7 8 9 10 I1 12 13
si *x x ® % x x x s 13 100%
no w 0 =13 0% Z=100%
13 1 2 3 4 3 6 7 8 9 10 t 12 13
si x x |= 2 15 40%
no x x x x x x x x x x x mo k1 T=l} |84 60% S=100%




90

14 | [ 1] Ji) VI [ v [ [V Vil v [ VI v
Servicos Ninguno  Negovidn Psivologius para Servicius Exposivion  Ninguno  Mercado & Promator Mereade  Marce Cotitabe- Mercado L 23.10%
Bamnunus Pasitiva ¢l rabuju Dancarios e Pablice Dineru Apodepade e Legat Lidad de Dinero | I 15705
{ Poriatisliv ) Dimwra in T 0%
1V 13.10°
Venta al cliente Técnicas de vemga  Ventas de Pronutor Operador de Andlisis de Servicios  Prometor v 7 70%
Servivios Bursatih Pisw Estulos Bancanws  sApoderade VI 70
Bancanos Financieros Vi 15.00%
=13 t=100%
I5 I | 11 | | | H 11 | N4 1 1 1
Excelen Pronwcion | mplenwene | Sistera de | Negooado Instatacion | Cagacita- | Explica- Capacitas [ Quela Que los Lugrar la La capaciacion &be |1 T7 0%
1e Capacity | de Capaci- | tar un Computa 1 n pusiliva | de olivimas | cion itres | aia de con capagita- | curws gue kencia o ser v con i 7.60%
<ion acony wurs elicivates, 1 v ears de | lamionalas | ductoria, ¥ | aspeces ¥ allamente | cion ne sea { recibimos | penunial <l debetrios fograr le | 11 7.0
pars enet | Respeto ul | permznent uctualizaci | avtualizaci | vuna consunte, | olyelives califivada | selevtiva «an altminenie exceluncia ¢n nuesre { [V 7.60%
injciativa, | cavalatbn | ede on on Bursdsil. § continua de una pura lengr | por ol constantes. | capucitado, trabajo ¥ en nuestra
motivacion | ¢onriante citpaeilus casa de resullado | puesto yue rexpaidade por vida personal
al personal | <l wion, Bolsa altmnente | lenemos uria muy busnz
y lécnicas | persvnal . produsti- | voo gue capavitis
de vos. e igual Ciin,
Mercada parn todos,
({deperwlicn
do def
drea). =13 Z=100%




Cuadros de Interpretacion
Pregunta de Ia Hipétesis Central

Categoria Hipétesis Central Hipodtesis Nula Frecuencia Relativa. %
10

1 9 69.23%

1 ! 7.69%

m 2 15.39%

v 7.69%

Total $=9231% T =7.69% £=100%

Hipotesis Central =92.31%
Hipotesis Nula=  7.69%

En este cuadro podemos observar que el 92.31% consideran importante la
capacitacion y sensibilizacion para poder Hegar a la excelencia.
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Cuadros de Interpretacién

Pregunta de la Hipétesis Nula

Hopotesis Nula

Frecuencia Relativa.

Cateporia Hipétesis Central
100%
12
si 100%
no 0%
Total L= 0% = 100 % =100 %

Como se observa en este cuadro ¢ 100% considera importante que se deben

Hipotesis Centrai= 0%
Hipotesis Nula= 100%

incrementar los cursos de capacitacion para ofrecer un excelente servicio.
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Cuadro de Elementos

Categoria Frecuencia Relativa %
* Hipotesis Central, 92.31%
= Hipotesis Nula 0%
Total 92.31%

BT 31%

Hipotesis Central = 92.31%
Hipotesis Nuta= 0%

Como se puede observar en este cudro se ratifica la Hipotesis Central, es decir que el
92.31% consideran importante la capacitacion y sensibilizacion para poder llegar a la
excelencia.
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Cuadro Diagnéstico

Categoria Hipotesis Central | Hipdtesis Nula | Frecuencia Relativa
Pregunta Diagndstico 100%
de la Hipdtesis Central
11
si 100%
no 0%

Pregunta Diagnostico
de la Hipotesis Central
13 100%
si 15.40%
no 84.60%
Total 184.60% 15.40% 200 %

En este diagnostico observamos que el 184.60% considera que para optimizar el
funcionamiento en una organizacion se tiene que utilizar herramientas como la
capacitacion y la sensibilizacién y tan solo el 15.40% no consideran necesario dichas

Hipotesis Central = 184.60%

Hipdtesis Nula =

15.40%

herramientas para Hegar a la excelencia en el servicio.
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4.6 INSTRUMENTOS DE APLICACION A CLIENTES
PROCESO DE SENSIBILIZACION Y LA CAPACITACION DEL RECURSO
HUMANO COMO HERRAMIENTA DEL ADMINISTRADOR PARA
ESTABLEGER LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO EN UNA CASA DE
BOLSA.

Matriz de Variables

PE Variable Variable Hipotesis Hipotesis Pregunta Pregunta Pregunta
{ndependiente | Dependiente Central Nula Diagnéstico | Diagndstico Fittro
de Hipodtesis | de Hipdtesis
Central Nula
1 x
2 x
k) x
4 x
5 x
6 x
7 x
8 x
9 x
10 x
1" x
12 x

U = Cliente
Variable independiente: Proceso de sensibilizacion y la capacitacion del

recurso humano como herramienta del administrador.

Variable dependiente: Para establecer |a excelencia en el servicio en una

Casa de Boisa,

Muestreo: Estratificado



UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA
ESCUELA DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

PROCESO DE SENSIBILIZACION Y LA CAPACITACION DEL RECURSO
HUMANO COMO HERRAMIENTA DEL
ADMINISTRADOR PARA ESTABLECER LA EXCELENCIA EN EL
SERVICIO UNA CASA DE BOLSA.

INSTRUCCIONES:

Lea a continuacion las siguientes preguntas, conteste marcando con una
cruz, aqueltas allernativas que considere correctas a su forma de pensar en
caso de ser necesario escriba con letra de molde su respuesta. De
antemano le doy las gracias por su participacion.

1.- Usted utiliza los servicios de Mercado de Dinero.

si[] no [

2.- Como selecciono la Casa de Bolsa donde invierte su capital.
a) Por suimagen corporativa y fama
b) Por sus estrategias bursatiles
¢) Por su persanal capacitado
d) Por la formaen que lo atienden y porque le explican ios diferentes
instrumentos.

3.- Qué factores técnicos observa usted en una Casa de Bolsa.
a) Disefio de Proceso Bursatil.
b} Equipo
c¢) Sugerencias para sus inversiones

4.- Cuando invierte en Mercado de Dinero, o que desea encontrar es:
a) Calidad en todos los aspeclos
b) Informacion de las diferentes inversiones.
¢} Personal Capacitado
d) Calidad y personal capacitado que lo asesores sobre inversiones e
instrumentos.
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5.- El Servicio que recibe de los Promotores es:
a) Excelente
b) Bueno, con posibilidad de mejorar
¢} Bueno
d) Regutar

6.- Su trato con el Promotor es:
a) Telefénica

b) Telefdnica y por entrevistas
¢} Por correo

7.- Usted considera de vital importancia conocer y tener un trato directo con

su Promotor;
sill no [J

8.- Qué hace que su Promotor e de confianza:

9.- Para lograr un Servicio Personalizado le gustaria obtener:
a) Un analisis del Mercado.
b) Revisiones de sus inversiones y explicacion de eslas.
¢) Sugerencias para sus inversiones,

10.- Usted considera que si Jos Promotores estan capacitados en el ambito
bursatil y excelencia en el servicio, Usted vera incrementadas sus utilidades.

si [ no [

.11.- Usted mide Ia Productividad y la Calidad de servicio con respecto a:

12.- Usled que sugerencias podria hacer para mejorar el Servicio en la Casa
de Bolsa.

13
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4.6.1 CEDULA DE CUANTIFICACION
PROCESO DE SENSIBILIZACION Y LA CAPACITACION DEL RECURSO HUMANO COMO

HERRAMIENTA DEL ADMINISTRADOR PARA ESTABLECER LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO
EN UNA CASA DE BOLSA.

Cédula de Cuantificacion

1] 2]3]4i5]6]7[8[]8]10 [11112 Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

1si [ X X X X X X X X X X X X|s 12 100%

no ng 0 T=12% 0% =1 00%
2a X a I 8.33%

b|X X X X X X X Xlib 8 66.64%

< ¢ 0 0%

d X X X d 3 T=12% [ 24.99% T=100%
ja X A 1 8.33%

b X X b 8 16.66%

c | X X X X X X X X Xl 9 C213% | 74.92% S=100%
4a X X X i 3 24.99%,

b b Q %

c c 0 0%

d | X X X X X X X X X|d 4 c=12% | 74.97% S=100%
5a [ X X X X a 4 33.32%

b X X X X X |b 5 41.65%

c X X X c 3 24.99%

b d 0 T=12% 0% =100%
6a X X X X X |a 3 41.65%

b [X X X X X X X b 7 38.31%

[ [+ 0 S=]2% % = 100%
751X X X X X X X X X X X X|s 12 100%

no noe 0 ¥=12% 0% o=100%




Sl

1 1 2 1 3 [ 4 ! 3 I [ 1
St catidad v que | EI que cxplica las| Su  formi de ] Claridad y|El  grado  dc| Conocumicnto.
siempre busca la | cosas con detalle y | desenvolverse. responsabilidad  § capacitacion., capacidad.
manera de que vo | convencimiento su capacidad y|en el mancjo de | técnici. sugcrenciag y
gane. para mi. contocimicntos | las inversiones. | expericncia v | seguridad. 6 49.98%
al respeclo. forima de 3 24999
EXPresarse. 3 24.99%
7 111 8 [ 9 1 10 111 11 1T 12 1 T=100%
Pronta respuesia | Conocimientes  y| Conocimiento §Su  trato.  su|La respuesta | La forma en que
capacidad. en su tmbuajo respucsta  ripida | oportuna almc g v como
2 una buena tasa. | peliciones explica las
inversiones.
1]z ]a3]4]5f617]8719[10]11]12 Frecuencia Absofuta Frecuencia Relativa
X X X X X|[a 3 24.99%
X X X X X X X b 4 33.32%
[ 5 T212% | 41.65% T=i00%
X X X X X X X X X X X X|]si 12 100%
no 0 T=12% 0% T=100%
] [ 2 5| 3 11 4 )1} 5 I 6 I
La capacitacion | Los incrementos. | Los incrementos. | El rendimienta. | La productividad | Eficiencia.
de trabajo v la en los objetives | eficacia. buen 24.99%
[ormna de atender que se plantean y | trato y atencion 41.65%
al clientes. calidad af brindar | al clicnte. 8.33%
un ser eficiente. 24.99%
7 HI 8 1 9 Il 10 v 11 IV 12 v = Z=100%
Al mercado. Generacion  de | Utilidades. Utilidades. v|Incremente  en|Utilidades y al
utilidades en mis excelente mis utilidades y | servicio que
inverstones. atencion at | un buen servicio. | estén prestando.
cliente,
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2 11 1 2 1l 3 18} 4 v 5 Y 6 v
Ningune. Atencion Evaluaciones Capacitacidn. Capacitacion  al | Capacitacién.
personalizada. | periddicas. estralegias v | personal v | informacion, I 833%
publicidad. acercamiento motivacion, nm 2 16.69%
clicnte-promotor | excelente VIR 8.33%
para lograr | atencidn al|[l¥ 6 49.98%
confianza. cliente. v o1 8.33%
vl 8.33%
7 Vv 8 I 9 V1 10 v 11 v 12 vV T=12% T=100%
Mejores sistemas | Trato Entrega de | Capacitacién Capacitacion v | La forma en que
¥ procesos personalizado. estados de cuenta | bursatil y | atencion al | me trata y como
simples. actualizacién a tiempo  sin|también para | cliente  togrando | explica las
continua a | errores. lograr una | cubnir sus | inversiones..
promotores. excelente necesidades.
atencién al

cliente.




Cuadros de Interpretacion
Pregunta de la Hipotesis Central

Categoria Hipotesis Central Hipotesis Nula Frecuencia Relativa. %
8

I 6 49.98%

1l 3 24.99%

Lt 3 24.99%

Total v =74 97% £ =24.99% £=100%

Hipotesis Central = 74.97%
Hipotesis Nula= 24.99%

En este cuadro se observa que el 79.97% considera que un promotor requiere de
conocimientos en la materia, capacitacion constante y responsabilidad para ofrecer un

excelente servicio.
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Cuadros de Interpretacion
Pregunta de ka Hipétesis Nula

Categoria Hipotesis Central Hipotesis Nula Frecuencia Relativa.
100%

12

| 8.33%

11 16.69%

111 8.33%

v 49.99% .

v 833%

Vi 8.33%

Total L= 75.01% L= 24.99 % L=100%

Hipdtests Central =
Hipotesis Nula =

75.01%
24.99%

Como se observa en este cuadro el 75.01% considera importante que se deben

incrementar los cursos de capacitacion a los operadores, para poder ofrecer un
excelente servicio.
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Creadro de Elementos

Categoria Frecuencia Relativa %
T Hipotesis Central. 74.97%
© Hipotesis Nula 0%
Total 74.97%

Y

Hipotesis Central = 74.97%
Hipotesis Nula = 0%

Como se puede observar en este cuatro se ratifica la Hipotesis Central, es decir que el
74.97% consideran que es importante capacitar y sensibilizar al personal de la Casa
de Bolsa, para poder llegar a 1a excelencia.
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Como se puede observar en los cuadros de interpretacion el 100% de los
promotores considera importante que se deben incrementar los cursos de
capacitacion para ofrecer un excelente servicio y el 79.97% de los ciientes
considera que un promotor requiere de conocimientos en la materia,

capacilacion constante y responsabilidad para ofrecer un excelente servicio.

Tomando en cuenta los factores que se utilizaron en esta investigacion,
considero indispensable que se evalde periddicamente a los promolores,
con el objeto de detectar cuales son sus deficiencias, y asi poder determinar

que tipo de curso requiere cada uno.

Por o que a continuacion muestro un calendario de cursos ofrecido a Casa

de Bolsa por una institucion independiente como es el Instituto del Mercado
de Valores IMERVAL.
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4.7 CALENDARIO DE CURSOS QUE SE OFRECEN A

CASA DE BOLSA
| PROGRAMAS INTRODUCTORIOS |
| CURSO | OBJETIVO [ DURACION _|

Esle curso permite adquirir los conocimientos basicos del mercado a
Introduccion al Mercado de Valores fin de conocerlo en forma general o bien, preparar al estudiante para 27 horas
abordar programas de mayor complejidad como son  algunos
diplomados, seminarios, o temas especificos avanzados.

| PROGRAMAS INTEGRALES I :

| CURSO | MODULOS | OBJETIVO | DURACION |

Prepara a los participantes en el manejo de los
principios y conceptos juridicos, contables y las

* Marco Legal funciones que sustenta su operacién. Ademas,
* Analisis Financiero los participantes podran satisfacer los requisitos

Promotores de Valores * Finanzas establecidos por la Comision Nacional Bancaria 143 Horas
* Practicas Bursétiles y de Valores para ejercer la funcien de

apoderado a fin de realizar operaciones con el
publico en representacién de una Casa de
Boisa.




[£]]

—

CURSO

MODULOS

_OBJETVO 1

DURACION _|

Operador de Valcres
En el Piso de Remates

*Marco Legal
*Analisis Financiero
*Finanzas

*Analisis del Mercado
*Administracion
*Etica Bursatil
*Analisis Economico
*Practicas Bursatiles
*Sato Capitales

*Sato Titulos de Deuda

El Curso de Operador (de Piso) de Valores,
proporciona al alumno los conceplos tedrico-
practicos necesarios para apoyarlos en su
desempefio como operadar, especificamente en
el piso de remates de la Bolsa Mexicana de
Valores.

214 Horas

CURSQO

[ MODULOS

OBJETIVO

|

DURACION

Analistas Bursétiles

*Andlisis Econémico
*Matematicas Financieras
*Mercado de Titulos de
Deuda

*Analisis Financiero
*Analisis Fundamental
*Analisis Técnico
*Mercado de Derivados
*Andlisis de Portafolios

Como principal objetivo, este Curso capacita al
estudiante para efectuar analisis a nivel macro y
micro e interpretar y evaluar los principales
indicadores financieros y bursatiles, asi como
conocer su interaccidn con la operacién y
negociacién de valores, tanto a nivel nacional
como internacional.

209 Horas




34
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CURSO

I

MODULOS

OBJETIVO

DURACION _|

Finanzas Bursétiles

* introduccién al Mercadoe de
Valores

*Analisis Econdmico

* Finanzas

*Mercado de Instrumentos de
Deuda

* Mercado de Capitales

* Analisis de Portafolios

Proporciona al estudiante los conocimientos del
Mercado de Valores, asi como los elementos
técnicos y Practicos para apoyar la toma de
dicisiones en materia de alternativas de inversion,
de seleccion de portafolios y de finanzas
corporativas.

172 Horas




" CURSOS Y SEMINARIOS
DE PRODUCTOS DERIVADOS

[ NOMBRE | DURACION H
Herramientas de Analisis de
Futuros y Opciones 27 Horas
Mercado de Futuros 21 Horas
Mercado de Opciones 21 Horas
Futuros Sobre el Délar 48 Horas

£

OBJETIVO:

operacién, promocién y administracian.

Estos programas dotan al participante de conocimientos basicos avanzados acerca de los mecanismos de operacién de los
productos derivados de mayor auge tanto en Estados Unidos como en México y estan dirigidos al perscnal de las areas de




l UNIDADES MODULARES I

Si bien los Programas Integrales permiten la preparacion exhaustiva de los aspirantes a ocupar puestos ejecutivos de un alto
nivel en el Mercado Bursatil, asi como otros importantes participantes en la actividad del Mercado de Valores tales como
emisores, inversionistas, autoridades, etcétera. Se plantea conciente de la diversidad de intereses de los participantes,
ofrecer ofra aiternativa a quienes desean estructurar su preparacion de manera mas gradual, o bien, que desean integrar
maédulos de distintos programas con objeto de lograr desarrollar habilidades especificas.

Para ello se han calendarizado Unidades Modulares de Ensefianza que pueden cursarse a medida que ! estudiante tenga
disponibilidad para ello.

[
[

OBJETIVO:

La calendarizacién de las Unidades Modulares de Ensefianza permite a los diferentes participantes en el
Mercado a elegir los aspectos de entrenamiento que resultan mas relevantes para mejorar la capacidad de su
desarrallo de su actividad profesional, estructurando asi un programa de estudic adaptado a sus necesidades

particulares.




9t

[ NOMBRE DURACION
Mercadotecnia de Servicios 24 Horas
Financieros
Analisis Financiero 20 Horas
Herramientas de Analisis para 27 Horas
Futuros y Opciones
Introduccion at Mercado 30 Horas
de Valores
Mercadoc de Futuros 21 Horas
Practicas Bursatiles 30 Horas
Mercado de Opciones 21 Horas
Analisis del Mercado 50 Horas
de Capitales
Matematicas Financieras 24 Horas
Administracion 11 Horas
Sato Capitales Horas
Sato Titulos De Deuda 11 Horas
Mercado de Instrumentos de 30 Horas
Deuda
Mercado de Titulos de Deuda 30 Horas
Herramientas de Analisis de
Futuros y Opciones 27 Horas




Conjuntamente con estos tipos de cursos se tiene que flevar a cabo la
sensibilizacion de los promotores mediante los grupos T, el cual se
describio en el capitulo 1l “Capacitacion y la Sensibilizacion”, y que sus
principales objelivos son. el mejorar los conocimientos de la conducta propia
y de la forma en que uno se ve ante los demas, mejorar los conocimientos de

los grupos y el desarrollo de habilidades para diagnosticar y participar en el
proceso de grupo.

Llevando a cabo estos dos tipos de capacitacion los promotor contaran con

las herramientas necesarias para poder desempefiar bien sus funciones y

asi estar en posibilidad de llegar a al excelencia en el servicio.
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CONCLUSIONES



Como se pudo observar a lo largo de esta investigacion, la capacitacion y la
sensibilizacion son fundamentales para et buen funcionamiento de cualquier
organizacion, las cuales son dos herramientas basicas en la Administracion

de Recursos Humanos que hace que los trabajadores lleguen a realizar con

excelencia sus actividades.

Esto es a mayor capacitacion y sensibilizacion del recurso humano dentro de
una organizacion, las organizaciones veran incrementadas sus utilidades, asi
como también el recurso humano se vera beneficiado ya que podra
desempefiase mas objetivamente dentro de sus actividades.

Lo que busca la Administracion es integrar y coordinar los recursos de una
organizacion, para lograr tos objetivos de la manera mas efectiva y eficiente
posible, de tal manera que el proceso individual se unifique organizando,
coordinando y controlando para lograr la méaxima eficiencia en las formas de
estructurar un proceso total.

Para lograr este proceso se requiere de un adecuado funcionamiento, con la
finalidad de que cada area cuente con los departamentos © gerencias
necesarias, haciendo hincapié que cada empresa tiene su forma de
organizarse de acuerdo a su magnitud y necesidades; es decir el éxito
depende de! personal que fleva a cabo las actividades o las dirige, logrando
asi ia eficiencia de las diferentes funciones dentro de la empresa.

Para lograr que cada uno de nuestro personal realice sus funciones

salisfactoriamente, es necesario que esle, cuente con las normas y técnicas



correspondientes para lograr y crear los bienes o prestar el servicio que
constituyen el objelivo de la organizacion.

Aqui es donde el Area de Recursos Humanos resaltard controlando las
diversas actividades logrando el desarrollo e integracion  al utitizar
adecuadamente la fuerza individual, para lograr dicho objetivo es necesario
capacitar a cada uno de nuestro personal para que cuente con las bases
necesarias como son los conocimientos, habilidades, destrezas, y
experiencias que necesitan para su desempeno satisfactorio en sus
actividades, es decir que se trabaje con mayor razonamiento e inteligencia,
desarrollando actitudes para que el trabajador se supere permitiendo con ello
la calidad de su trabajo, para que se pueda lograr esto se tiene que
sensibilizar conjuntamente a! personal buscando con elfo un mejor
conocimiento de la conducta propia y de la forma en gue uno se ve ante los
demas, mejorando los procesos de grupo y desarrollando habilidades para
diagnosticar y participar en el proceso de grupos.

Al conjuntar estos dos puntos el personal podra llegar a la excelencia en el
servicio, que es lo que requiere cualquier organizacion para el logre oplimo
de sus objetivos,

Enfocandonos a una Casa de Bolsa, el servicio es uno de los puntos
primordiales para lograr las ventas de los productos “instrumentos” y brindar
un excelente servicio al cliente (inversionista), ya que el servicio tiene como
objetivo exceder las expectativas det cliente, dichas expectativas se logran a
través de las experiencias, ya que compara el servicio prestado con el
esperado.



£l beneficio que busca una Casa de Bolsa al capacitar a sus Promotores es
lograr un mejor servicio, asesorando a los clientes “inversionistas” para
invertir adecuadamente su capital en los diferentes instrumentos gue ofrece
la Casa de Boisa, ya sean en Mercado de Capitales, Mercado de Dinero,
Sociedades de Inversion, Central de Cambios, etcétera. De tal manera que
el Promotor logra la captacion de los recursos y a 1a par logra que su cliente
inversionista incremente su capital y se sienta salisfecho con el servicio
prestado; con esto el cliente trasmite su seguridad y confianza a otros
posibles inversionistas, logrando incrementar la captacion de recursos cuyo
objetivo es primordial en una Casa de Bolsa.

Confirmando asi el planteamiento de mi hipotesis central que establece que!
si el administrador utiliza las herramientas adecuadas para sensibilizar y
capacitar al personal de la Casa de Bolsa, por lo tanto se llegara a la
excelencia en el servicio, luego entonces a mayor aplicacion de las
herramientas adecuadas para sensibilizar y capacitar al personal de la Casa
de Bolsa por parte del administrador mayor posibilidad de llegar a la
excelencia en el servicio.




APENDICE




PROCESO DE SENSIBILIZACION Y LA CAPACITACION DEL RECURSO
HUMANO COMO HERRAMIENTA DEL ADMINISTRADOR PARA
ESTABLECER LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO EN UNA CASA DE
BOLSA.

VARIABLES:
Variable independiente

Proceso de sensibilizacion y la capacitacion del recurso humano como

herramienta del administrador.

Variable dependiente

Para establecer la excelencia en el servicio en una Casa de Bolsa.

IMPORTANCIA SOCIAL:

Al sensibilizar y al capacilar al recurso humano se veran incrementadas las
utilidades y quedaran los clientes salisfechos al saber en que tipo de
instrumentos estan metiendo su capital, asi como las ventajas y desventajas
que tienen dichos instrumentos, permitiendo a la institucion afianzar su

posicionamiento del mercado.



IMPORTANCIA TEORICA:

Mostrar como at implementar un proceso para sensibilizar al personal este
se pueda desempefar mas objetivamente dentro de sus actividades, asi
como los parametros mas adecuados para capacitarios. Todo esto de
acuerdo al Area de Recursos Humanos contribuyendo con ello a la
Administracion al mostrar su actualizacion y herramientas disponibles para

enfrentar un problema funcional en tiempo de crisis.

HIPOTESIS:
Hipotesis Alternas

Si el administrador utiliza las herramientas adecuadas para sensibilizar y
capacitar al personal de la Casa de Bolsa por lo tanto se legard a la
excelencia en el servicio luego entonces a mayor aplicacion de las
herramientas adecuadas para sensibilizar y capacitar al personat de la Casa
de Bolsa por parle del administrador mayor posibilidad de llegar a la

excelencia en el servicio.

Si se capacita adecuadamente al personal de la Casa de Bolsa por lo tanto
los clientes concceran adecuadamente los instrumentos luego entonces a
mayor capacitacion del personal los clientes tendran mayor dominio de los
instrumentos que se manejan en ia Casa de Bolsa y se veran incrementadas

sus utilidades.




Si ta sensibilizacién y la capacitacion son periddicas por lo tanto el personal
de la Casa de Bolsa llegara a 1a excelencia en el servicio luego entonces si
la sensibilizacion y la capacitacion son periddicas mayor oportunidad tendra

el personal de liegar a la excelencia en el servicio en la Casa de Bolsa.

Hipétesis Central

Si el administrador utiliza las herramientas adecuadas para sensibilizar y
capacitar al personal de la Casa de Bolsa por lo tanto se flegara a ia
excelencia en el servicio luego entonces a mayor aplicacion de las
herramientas adecuadas para sensibilizar y capacitar al personal de la Casa
de Bolsa por parie del administrador mayor posibilidad de liegar a la

excelencia en el servicio.

Hipotesis Nula

Si el administrador utiliza {as herramienlas adecuadas para sensibilizar y no
para capacitar al personal de la Casa de Bolsa por lo tanto no se liegara a ia
excelencia en el servicio luego entonces a mayor aplicacion de las
herramientas adecuadas para sensibilizar y no capacitar al personal de la
Casa de Bolsa por parte del administrador no existira la posibilidad de llegar

a la excelencia en el servicio.



OBJETIVOS:

Objetivo General

Establecer las caracteristicas en el proceso de sensibilizacion y capacitacion
en el area de recursos humanos y la repercusion de estas para la obtencion
de excelencia en el servicio.

Objetivo particular

Definir las caracteristicas y parametros de lo gue se entiende como
excelencia en el servicio estableciendo con ello los criterios objetivos
necesarios gque permitan a una empresa elevar su productividad.

Objetivo Especifico

Proponer el uso de la sensibilizacion y la capacitacion como herramientas
del administrador en el Area de Recursos Humanos, asi como |a aplicacion
de estas en una Casa de Bolsa.

OBJETO DE ESTUDIO:

Conceplual simple-complejo



METODOS DE ESTUDIO:

Inductivo- Deductivo- Analitico- Sintético

TECNICAS DE RECOPILACION DE DATOS:

Generalidades

Analisis de contenido.

Elaboracion de fichas bibliograficas y hemerograficas.
Eiaboracion de fichas de campo.

Cuestionarios.

Particulares

Técnicas de sensibilizacién y capacitacion.

UBICACION:
Temporal
Agosto de 1995 a Enero de 1896.

Espacial

Biblioteca y Casa de Bolsa.



DELIMITACION TEORICA:

e Ubicar que tan importante es el recursoe humano dentro de una Casa de
la Bolsa para incrementar la productividad.

+ Que efecto tiene la sensibilizacién en el recurso humano dentro de la
Casa de Bolsa.

» Ubicar las técnicas de la capacitacion dentro de! Area de Recursos
Humanos.

« Que efecto tiene el servicio sobre el cliente.

LIMITACIONES:

Escasez de la informacion en la Casa de Bolsa.
Problemas para entrevistar al personal de ia Casa de Bolsa

Escasez del tiempo para realizar el caso practico.
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