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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA:

En éstos tiempos, en nuestro pais, las organizaciones deben cambiar en cuanto a su
personal. Su principal reto es contar con un personal altamente identificado, motivado.
capacitado, creativo y comprometido. Invirtiendo parte de su capital en capacitarlo, para
pemitir que se desarrolle dentro de las mismas, para que de esta forma se logre despertar

un una actitud positiva de los individuos, capaces de lograr un desarrollo organizacional

Por lo cual, surge lo siguiente.

* La falta de formacion de Equipos de Trabajo en la linea de una institucion

financiera provoca un servicio deficiente, falta de crecimiento v desarrollo de la misma
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OBJETIVOS.

Lograr una adecuada formacion de Equipos de Trabajo para mejorar el servicio a
clientes, lograr integrar a los empleados, desarrollar sus habilidades v crear un ambiente
agradable de trabajo lo cual permitira conservar los clientes ya existentes, airaer mas

clientes y de esta forma obtener un crecimiento v desarrollo de la Institucion
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PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS.

Al realizar una correcta formacion de equipos de trabajo se logra integrar a los
empleados. ubicarlos en una misma direccion para lograr intereses de conjunto v de

estaforma mejorar el servicio y lograr crecimiento v desarrollo de la Institucion
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INTRODUCCTION.

Desde hace iargo tiempo la humanidad ha contado con organizaciones no menos que
con un buen acopio de conocimientos practicos y experiencia sobre la manera de
estructurarlas y manejarlas; pero el conocimiento de ellas, a diferencia de la sabiduria
empirica, es casi totalmente producto de nuestro siglo, y en su mayor parte, si no en su

toralidad, de la segunda mitad de nuestro siglo.

Como veremos a continuacion, las organizaciones se constituyen a  trvés,
primeramente. de una estructura que le dara la cimentacion tedrica, para obtener mejores
resultados, por medio de la administracion Una de las dreas mas complejas de la
estructura organizacional son las finanzas, debido a su importancia economica para las
Organizaciones. ya que tiene como objetivos maximizar el patrimonio a larpo plazo,
captar fondos y recursos por aportaciones y préstamos. coordinar el capital de trabajo,
inversiones vy resultados, para tomar decisiones acertadas y alcanzar la meta

preestablecida por la organizacion

Las finanzas son muy interesantes porque sus metas seran cumplidas solo a través de
la persona encargada de esta area llamada administrador financiero; es muy imponante
¢laspecto humano en esta area porque solo a través de esta persona podremos hacer una
planeacion financiera, asi como administrar los activos y generar fondos para la

organizacion
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De lo anteriormente mencionado podemos decir, que solo a través de las personas, la
administracion financiera podra cumplir sus objetivos. de ésta forma involucramos 2 otra
area de la organizacion que es la administracion de Recursos Humanos. Esta irea es
también importante por que proveera a la organizacion del elemento humano utilizando
los procesos de reclutamiento, seleccion. induccion, capacitacion y desarrollo, vy

remuneracion justa por el trabajo y préstaciones que otorgue la ley a los trabajadores

Ura vez que hemos atraido v contratado a los mejores individuos para la
organizacion, podriamos decir que ésta funcionara eficientemente pero en realidad no
siempre es asi debido a que todos pensamos de forma distinta ¥ no siempre nos
integramos con {os demas individuos con los que convivimos. ahi radica la importancia
de una persona visionaria que pueda ser capaz de integrar a las personas en equipos de

trabajo. los cuales serviran para hacer objetivos comunes entre ellos v que ademas

lograran cumplirlos objetivos de las organizaciones

L.os equipos de trabajo requieren de esfuerzos entodos los niveles de la organizacion,
los equipos de trabajo son un contrato psicolégico porgque se involucra a todos los
indtviduos. v de ésta forma se les hace saber que tan importtantes son su creatividad.

sudesempefio v desarrollo para la ofganizacion
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CAPITULO 1
ADMINISTRACION

FINANCIERA.
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CAPITULO 1 Administracién Fipanciera.

La admisistracion financiera es parte indispensable de las organizaciones, ya que
reflejan la parte economica de estas, se encargan de la admisistracion de recursos

monelarios; que es en si la razon de ser de las empresas lucrativas,

Una vez que conocemos la importancia de la administracion financiera debemos
poner enfasis en otorgar esta responsabilidad a las personas indicadas va que e! papel del

administrador financiero siempre se vera reflejado econdmicamente en la organizacion.

El sistema financiero mexicano nos indica, como se constituyen las finanzas dentro de
nuestro pais, asi obtenemos que existen instituciones financieras, en las que su papel mas
importante es fiananciar, a quien requiera sus servicios a través de dinero que obtiene de
ahorradores. Los grupos financieros son una fuerza economica que surgieron a través de
fusiones de varias instituciones financieras y en los cuales se concentran todos los

servicios financieros en una "ventanilla® unica.

1.1 Concepto.

“Es una fase de la admimstracidn general, que tiene como objetivos, maximizar el
patrimonio a large plazo, capiar fondos y recursos por aportaciones y préstamos,
coordinar el capitat de trabajo, inversiones y resultados, recopilar, estudiar e interpretar
los datos e informacion pasada v provecciones futuras, para tomar decisiones acertadas y

alcanzar la meta preestablecida por la empresa” s

1§ Plancacion finunciers pure época Normal 3 de Inflacroa, Ferdoma AMoreno thrkam
Fditoraf BeARSA pug ?
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ANALISIS DEL CONCEPTO.

a) Fase de |a administracion general. Es decir, la administracion financiera es una parte o

porcion de lz administracion general.

b) Maximizar el patrimonio a largo plazo. La administracion financiera trata de
“exprimir” los fondos y recursos de una empresa para obtener el maximo "jugo™
posiblede ellos a largo plazo, es decir, optimizar la prestacion de servicios, optimizar los
resultados. optimizar la productividad, optimizar la rentabilidad. optimizar las
utilidades.etc., todo ello. para maximizar el capital contable o patrimonio a fargo plazo

de 12 empresa.

c) Captar fondos y recursos por aportaciones. Mediante fa administracion financiera se
obtienen fondos y recursos financieros de una manera eficicnte e inteligente, por ejemplo,
por aportaciones de propictarios de la empresa, es decir. con aportaciones para

incrementos de capital social etc.

d} Captar fondos y tecursos por préstamos. Medianie la administracion financiera se
obtienen fondos y recursos de acreedores comerciales, bancarios. elc a base

definanciamientos o préstamos razonables y oportunos a corto, mediano o largo plazo.

¢) Coordinacion del Capital de Trabajo Fn la administracion financiera se encuentra
implicita la actividad coordinadora del dinero, cuentas y documentos por cobrar,
inventarios, etc. es decir, activo circulante; asi como los acreedores a corto plazo. tales

como proveedores comerciales, acreedores bancarios, cuentas y documentas por pagar a
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corto plazo, etc. es decir, pasivo circulante. Luego entonces, capital de trabajo sera igual

a activo circulante menos pasivo circulante.

f) Coordinacion de inversiones. Se refiere a la actividad coordinadora en activos fijos.
tales como maquinaria, terrenos, edificios, equipos de transporte, oficina, etc, asi como
también en activos diferidos. tales como costos de instalacion, etc. incluyendo también, la
inversion en valores realizables, mobiliarios, etc. tales como las acciones, obligaciones,

bonos cetes, etc.

g) Coordinacién de resultados. Es decir, aplicacion de la actividad coordinadora en
operaciones propias de cada empresa, tales como ventas, costos variables, fijos, costosde
produccion, costos de distribucion, costos de adiccion como et impuesto sobre la renta,

participacion de utilidades a trabajadores. etc.

h) Toma de decisiones acertadas. En la planeacion y control. asi como en las que
corresponden a todas y cada una de las areas que constituyen a la empresa. Las cuales se

clasifican en:

Nivel alto: Corresponde a las Estrategias Financieras.
Nivel Medio® Propio de los gerentes, corresponde a las Tacticas Financieras.

Nivel inferior: Corresponde a las operaciones financieras.

La estructura organizacional es muy importante para el éxito o fracaso de lasempresas

lucrativas y no lucrativas, son muy importantes ya que forman el esqueleto de una
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orgamzacion y a través de ellas se logran establecer en niveles de responsabilidad y
canales de comunicacion de las organizaciones. Podemos ubicar a las finanzas dentro

dela orgamzacion, como se ve en la siguiente estructura:

. ADEOW

D. EANKRAL

R AUMARDS PRODULOOR MAZCADOTE. FIRANZAS

Al igual que las otras areas funcionales de las organizaciones las finanzas tienen
unpapel muy importante dentro de la organizacion ya que son el moter financiero de las
mismas. La funcion del administrador financiero es la planeacion de las necesidades y uso
de los fondos de la empresa, reuniendo los fondos necesarios v dandoles luego un uso
efectivo; para esto el administrador financiero debe estar capacitado para temar buenas
decisiones, esto requiere del conocimiento del mundo real en el cual opera Para esto, es
necesario cierto entendimiento del entorno macroecondémico y de ciertas instituciones

financieras, junto con los instrumentos y valores que existen en los mercados financieros.
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1.2 Funcicnes de la Administracidén Financiera.

Para maximizar el valor de mercado del capital del propietario, equilibrando en forma
adecuada el riesgo y el rendimiento, el administrador fnanciero esta comprometido en
tres funciones principales: planeacion financiera, administracion de activos y acopio de
fondos. En ocasiones, el administrador financiero puede resultar involucrado en algunos
problemas especiales no recurrentes, como los relativos a la fusion de una empresa con
otra o a la liquidacion de una compafiia. Rara vez son estas funciones de la completa
responsabilidad del administrador financiero, debido a que las politicas financieras, por lo
general, afectan la mercadotécnia, produccion u otros departamentos; por lo comun se

involucra a mas funcionarios en el proceso de Ia toma de decisiones. 2

Planeacion Financiera.

Es esencial para la administracion financiera efectiva la habilidad del administrador
financtero para analizar, planear y controlar. El analisis financiero indica donde ha estado
y donde se encuentra ahora, esto es un antecedente necesario para la planeacion y

control financiero en el éxito de sus planes.

La funcion de la planeacion es una de las mas retadoras e interesantes de todas las
funciones del administrador financiero, debido a que el administrador financiero participa
con frecuencia en el establecimiento del curso a largo plazo del negocio. Debe principiar

con un panorama amplio y general de las operaciones de la compaitia.

2 Administracién Finaclera.Johnson R.W / Melicher R.W
Editorial CECSA, pag 26
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El administrador financiero estd interesado primeramente, con los planes a largo plazo
para la expansion de la planta, la reposicion de la maquinaria y el equipo, y otros gastos
que causaran erogaciones de efectivo, desusadamente grandes para el negocio. Sobre la
base del conocimiento de estos planes v de las estimaciones de las ventas a futuro
cercano el gerente financiero también debe estimar los flujos de efectivo que entran y
salen del negocio en el futuro cercano. En la formulacion de estos planes, o
presupuestos. el administrador financiero debe sacar la mejor parte de un mundo

imperfecto, ya que debe reconocer que hasta cierto grado los planes seran alterados por

fuerzas externas sobre los cuales existe muy poco control.

Administracidn de los activos.

En tanto el administrador financiero planea los flujos de efectivo, debe procurar que
tos fondos se inviertan en forma prudente o "economica” en el negocio, o de lo contrario
sean devueltos a sus propietarios. Cada unidad monetaria invertida en un activo
circulante o fijo tiene usos alternativos. Puede invertirse en un bono del gobierno,
obteniendo asi seguridad y liquidez, aun cuando haya un rendimiento bajo Puede

comprometerse en un programa de investigacion y desarrollo para nuevos productos.

Generacidn de Fondos.

Si el flujo de salida de efectivo excede al flujo de entrada de efectivo y el saldo del
mismo es insuficiente para absorber la deficiencia, sera necesario obtener fondos fuera
del negocio. Asi como una firma hace ofertas de trabajo en el mercado de trabajo v trato
de adquirir acero en el mercado, en la misma forma busca dinero en une u otro de los

varios mercados de dinero.
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1.3 Instituciones Financieras.

L.3.1 Definicion.
" Se define a lus instituciones financieras como imermediarios que se ocupan de

encauzar los ahorros de personas, empresas y goblernos a préstamos o inversiones.” »

Muchas instituciones financieras pagan directa o indirectamente a los ahorradores
cierto interés sobre sus fondos depositados; otras proporcionan servicios que han de
cobrarse a los depositantes (por ejemplo: los cargos de servicio que se imponen a las
cuentas de cheques) Algunos intermediarios reciben los depositos de ahorros y prestan
este dinero a sus clientes, otros los invierten en activos como bienes raizes, acciones o
bonos; y otros mas que prestan ¢ invierten sumas de dinero. El gobierno exige a estas

instituciones operar dentro de ciertas limitaciones legales.

Principales participantes en las transacciones financieras.

Los mas importantes proveedores y solicitadores de fondos son las personas.
lasempresas v los gobiernos. Los ahorros de personas fisicas, depositados en ciertas
instituciones financieras. representan para estas los fondos de otros clientes que solicitan
en forma de préstamos Lo mas importante aqui. es que las personas consideradas en su
conjunto, actiian como proveedores netos de fondos en virtud de que depositan mas de

lo que piden prestado

3 Adminisiracién Financeera Hustea J Citeae Luwrertce
Editorial Tlarta México. pag, 20

He
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Las empresas también depositan parte de su dinero con intermediarios
financieros,sobre todo, en forma de cuentas de cheques en diversos bancos comerciales.
Las empresas como las personas solicitan préstamos a estas instituciones; las empresas
como un grupo (y a diferencia de las personas), son demandadores netos de los fondos,

esto es, piden prestado mas de lo que ahorran.

Los gobiernos mantienen en los bancos comerciales depositos de fondos
temporalmente ociosos, tales como ciertos pagos de impuestos y pagos del seguro social.
No adquieren prestamos directamente de las instituciones financieras, aunque los

obtienen indirectamente de ellas a través de venta de sus valores a diversas instituciones.

El gobierno, al igual que las empresas. es un demandador neto de fondos. va que pide

prestado mas de lo que ahorra.

1.3.2 Principales Instituciones Financieras.

Los intermediarios mas importantes en las economias capitalistas son los bancos
comerciales, bancos de ahorros, instituciones de crédito. compafias de seguros v fondos
de pensiones Tales organismos captan fondos de personas,empresas v gobierno. los
combinan y brindan ciertos servicios a fin de hacer mas atractivos los
préstamosdisponibles para las personas y las empresas. Asi mismo. destinan parte de
estos fondos a satisfacer diversas demandas de parte del gobierno. Las instituciones mas

importantes son las siguientes:
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a) Bancos comerciales.

Acepta tanto cuentas de ahorro, como de cheques, ofrecen mercados monetarios y
cuentas especiales que pagan intereses con lasas de interés que compiten con otras
formas de inversion a corto plazo, realiza préstamos ya sea directamente o por medio de

los mercados financieros.

b) Bancos de Ahorros.

Son semejantes a los bancos comerciales, excepto que no aceptan depositos para
demanda (cuentas de cheques); obtienen fondos de los ahorradores al igual que de los
fondos de los mercados monetarios. Por fo general prestan o invierten fondos a través de

los mercados financieros, aunque tambien realizan préstamos personzles de bienes raices

c} Asociaciones Hipotecarias.

Al igual que los bancos de ahorro, se afectan depositos de ahorro, cuentas y del
mercado monetario, obtienen parte de su capital por medio de la venta de valores en los
mercados financieros, realizan préstamos a personas y empresas para la adquisicion de

bienes raices Ciertos fondos se utilizan para inversiones en los mercados financieros

d) Instituciones de Crédito.

Se encargan sobre todo de la transferencia de fondos entre personas fisicas o
consumidores El pertenecer a un organismo de este tipo requiere un enlace comun,
como por ejemplo, trabajar en Ja misma empresa. Estas instituciones aceptan depdsitos
de sus miembros en forma de cuentas de ahorro y cuentas de! mercado monetario, para
otorgarlos luego en préstamos a otros miembros, generatmente para la adquisicion de

autos, aparatos domesticos, etc..
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e) Compaiiias de Seguros de Vida.

Las empresas de seguros son los mayores intermediarios que manejan ahorros de
personas fisicas, reciben pagos por conceptos de primas que invierten en la acumulacion
o capitalizacidn de fondos para cubrir exigencias futuras. Los fondos son utilizados para
prestamos a personas, empresas y gobiemos o se ponen a disposicion de los

demandadores del mercado financiero.

f) Fondos de Pensiones o Seguridad Social.,

Estos fondos son establecidos con el fin de que empleados de diversas instituciones
puedan seguir percibiendo ingresos después de su retiro o jubilacion. A menudo, los
empresarios se encargan de las contribuciones a sus empleados. El dinero se transfiere en
ocasiones a préstamos, pero la mayor parte se invierte o se presta en los mercados

financieros.

g) Fondos Hipotecarios.

Es un intermediario financiero que reune los fondos de los ahorradores v los pone a
disposicién de las empresas y gobiernos, obtienen fondos de la venta de acciones para
adquirir bonos y acciones emitidos por empresas y gobiernos. Cuenta con una cartera de
valores diversificada y administrada profesionalmente para alcanzar objetivos de

inversion, como liquidez con altos rendimientos,

13
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1.3.3 Mercado de Dinero.

El mercado de dinero no es una organizacion real localizada en algun lugar. como la
bolsa de valores, aunque la mayoria de las transacciones del mercado monetario culminan
en la metrdpolis como Nueva York. Las operaciones del mercado de dinero se realizan
en forma de obligaciones comerciales, las cuales son instrumentos de deuda a corto plazo
(menores a un afio), como los bonos de tesoreria. el papel comercial (valores
negociables), v certificados de depasito negociables emitidos por el gobierno.

La existencia del mercado monetario se debe a que ciertas empresas, gobiernos e
instituciones financieras disponen de fondos temporalmente ociosos que desean colocar
en algin tipo de activo liquido o documentos que perciban intereses a corto plazo Al
mismo tiempo, otras personas, empresas, gobiernos e instituciones financieras requieren
de financiamientos temporales. El mercado monetario se encarga asi de reunir estos

oferentes y demandantes de fondos a corto plazo.

1.4 Grupos Financieros.

1.4.1 Concepto.

La ley para regular las agrupaciones financieras, aprobada por el H Congreso de ia
Unidn, y publicada el 18 de julio de 1990, consagra ¢l marco general para la
globalizacion de los servicios del Sistema Financiero Mexicano Dicho esquema, enmarca
como principic fundamental la colaboracion entre los miembros integrantes del citado
sistema, para el perfeccionamiento en la prestacion de estos servicios Son diversas tas

ventajas que derivan de este esquema, destacandose Ias sizuientes




LNAM Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan.

a) Globalizacion de servicios a través de "ventanilla inica” y/o "sucursal dnica”.
b) Creacion de nuevos esquemas y figuras financieras, y

¢) Economias de escala.

De lo anterior mencionado se puede obtener un concepto de los grupos financieros
"Union de diversos intermediarios del sistema financiero, para obtener wna mayor

diversificacion de los servicios™.

Podemos sefialar que la tendencia mundial se dirige hacia ia globalizacion total de las
economias. Ejemplos representativos al respecto se pueden encentrar tanto en Inglaterra
como en Alemania, cuyos sistemas economicos, de caracter avanzado, han propiciado la
conformacion de Grupos Financieros tales como ya contempla nuestra legislacion. Este
pasa en la prestacion de servicios financieros es consecuencia de los altos niveles de

tecnificacion y de la convergencia y complementariedad de los servicios intermediarios.

1.5 Importancia de la Administracion Financiera.

Como ya mencionamos anteriormente, 1a administracion financiera es parte de la

estructura organizacional de cualquier empresa u organizacion, y por lo tanto, ésta es la

encargada del aspecto financiero de las mismas.

3 71 wacurso suhre grepos iAGacieres « Jer presentide ante
el verado mesicono ™ el dia U8 Je agoste de 19 por el Lic Jose
Madarnaga [Lomeln.
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La importancia de ia administracion financiera radica en el cumplimiento de los

siguientes objetivos:

| .- Maximizar el patrimonio de ta empresa a largo plazo.

2.- Captar fondos y recursos financieros por aportaciones y préstamos
3 .- Coordinar el capital de trabajo

4.- Coordinar inversiones.

5.- Coordinar resultados.

6 - Aplicar analisis financiero.

7.- Aplicar la planeacion financiera.

8.- Aplicar el control financiero

9 - Tomar decisiones acertadas.

10.- Alcanzar las metas y los objetivos preesiablecidos.

11 - Preever la captacion futura de fondos y recursos financieros necesarios

Como conclusion, mencionaremos que ¢l administrador financiero es el individuo que
planea tos fondos necesarios para un negocio. allega dichos fondos v los coloca en un
uso efectivo, el papel del admimstrador financiero es de vital importancia para todos los

diferentes sectores de la direccion de una empresa

De lo anteriormente mencionado haremos énfasis en que la persona encargada de las
finanzas de una organizacion, debe cumplir con requisitos dptimos en cuanto a capacidad
en el ramo, asi como tener un perfil adecuado para realizar éstas funciones Por lo tanto,
queda ¢n el papel de los recursos humanos atraer y contratar a las personas indicadas
para desarrollar estas funciones que. a su vez. haran funcionar de manera eficaz a la

organizacion.
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CAPITULO 2
ADMINISTRACION DE

RECURSOS HUMANOS
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CAPITULO 2 Administracion de Recursos Humanos

Al igual que la Administracion Financiera ta Administracion de Recursos Humanos es
muy importante en el desarrotlo de la organiacién por que es la encargada de atraer a lag

personas mas convementes para las organizaciones.

Para poder hacer llegar personas a la organizacion con caracteristicas convenientes pa
ambas partes la Administracion de Recursos humanos se vale de los procesos de
reclutamiento. una vez que ha sido cubierta la vacante, obien, el puesto nuevo los
recursos humanos deben encargarse de otorgar planes de capacitacion y desarrollo a su
personal para que de ésta forma puedan crecer, y lograr integrase como equipe en la
realizacién de sus actividades. De lo anterior. obtenemos la importancia de la
Administracion de Recursos Humanos, por que sera la encargada de atraer y contratar a
los mejores individuos. para desarrollar Tas labores con maxima eficiencia. que puedan
ser capaces de integrarse con los demas individuos de la organizacion para en caso de ser

necesario lograr formar equipos de trabajo v trabajar de esta forma.

2.1 CONCEPTO DE ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS.

Fx el proceso Admmswrativo aplicado al acreceniamiento y  conservacion del
esfuerzo, lay experiencias, la salud, los conocimentos, fas habilidades, ere., de los

miemhroys de la arganezacion v del peis en general

S Admpmistracion de e prves Hunhitos, dras valicne Feraande
Fdirral Trellas. pug 27
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En virtud de que otros términos se emplean frecuentemente, para diferenciarlos del
concepto anotado en el parrafo anterior, se anotan a continuacion una lista de elios con

sus contenidos:
RELACIONES HUMANAS.

Cualquier interaccion de dos o mas personas constituye una relacion humana. Las
relaciones no se dan exclusivamente entre los miembros de una organizacion, sino en

todas partes.

RELACIONES INDUSTRIALES.

El término queda reducido a la industria v, evidentemente, a organizaciones
bancarias, gubernamentales, educativas, de beneficencia, etc., donde se requierantambién
los recursos humanos. Ademas, entre los proveedores, la fabrica, entre ésta y sus

clientes, también se establecen relaciones
RELACIONES LABORALES.
Este término se ha reservado, por costumbre, a los aspectos juridicos de la

administracion de recursos humanos. Se emplea frecuentemente asociado a las relaciones

colectivas de trabajo como sinonimo de relaciones obrero-patronales.
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MANEJO DE PERSONAL.

"Es una fase de la administracion que se ocupa de la utilizacion de las energias
humanas, intelectuales y fisicas, en el logro de los propdsitos de una empresa
organizada”;. empero, el término utifizacion implica una idea de explotacion, repulsiva a
la persona, y ademas esta funcion no se encuentra exclusivamente en las empresas. La
palabra "manejo” da la idea que se esta tratando con maniquies y no con hombres. Yoder
(1960) dice que: estos dos términos se han reservado para las relaciones entre la

orgamzacion y la persona individual, con el cual quedan fuera los aspectos colectivos.

2.2 CARACTERISTICAS DE LOS RECURSOS HUMANOS .

a) No pueden ser propiedad de la organizacion, a diferencia de los otros recursos, los
conocimientos, la experiencia, las habilidades. etc.son parte del patrimonio personal. Los
recursos humanos implican una disposicion voluntaria de la persona No existe la
esclavitud, nadie podra ser obligado a prestar trabajos personales sin la justa rertribucion
y sin su pleno consentimiento (salvo la pena impuesta por autoridad judicial. las
funciones censales y electorales, el servicio de las armas y el jurado, y los puestos de
eleccion popular de acuerdo a las leyes respectivas) y a nadie podra impedirsele que se
dedique a fa profesion, industria, comercio o trabajo que le acomode. siendo licitos

(articulos 20 . 50 y 40 constitucionales).

b) Las actividades de las personas en las organizaciones son. como se apunto,
voluntarias. pero no por el hecho de existir un contrato, la organizacion va a contar con

el mejor esfuerzo de sus miembros, por fo contrario, solamente se contara con él si

5 Adminisiracion de Reewtsos Humanos. Arias goficra Fermanda
Eduonal Triffux, pag 28
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perciben que esa actitud va a ser “provechosa” en alguna foorma y si los objetivos de la
organizacion son valiosos y concuerdan con los objetivos personales. Los individuos
pondran a disposicion de la organizacion los recursos humanos {ue poseen y su maximo
esfuerzo; entonces, aparte de un contrato legal de trabajo, existe también un contrato

psicologico.

c) Las experencias, los conocimientos, las habilidades, etc., son intangibles; se
manifiestan solamente a través del comportamiento de las personas en las
organizaciones, los miembros de ellas, prestan un servicio a cambio de una remuneracion
econdmica y afectiva. La intensidad de tal servicio depende generalmente de lo apuntado
en el inciso anterior. Esta intangibilidad ha causado serios trastornos, generalmente se ha
pensado que los recursos humanos no cuestan nada Yy que no tienen connotacion
economica alguna; por tanto, han sido los que menos atencion y dedicacion han recibido

en comparacion de los otros dos tipos de recursos, sin embargo, la situacion empieza a
cambiar. Asi, los economistas hablan ya de “capital Humano” .y, algunos contadores
empiezan a realizar esfuerzos a fin de que sus estados financieros reflejen también las

inversiones y los costos en los recursos humanos.

d) El total de recursos humanos de un pais o de una organizacion, en un memento dado,
puede ser incrementado Basicamente existen dos formas para tal fin: descubrimiento y
mejoramiento, en el primer caso. se trata de poner de manifiesto aquellas habilidades ¢
intereses desconocidos o poco conocidos por fas personas, para ¢llo, un auxiliar valioso

son los test psicologicos y la orientacion profesional; en la segunda situacion, se trata de
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proporcionar mayores conocimientos, experiencias y nuevas ideas. etc., a través de la
educacion, la capacitacion y el desarrolio. Infortunadamente, los recursos humanos
también pueden ser disminuidos por las enfermedades, los accidentes vy la mala

alimentacion,

e) Los recursos humanos son escasos. no todo mundo posee las mismas habilidades,
conocimientos, etc., por ejemplo. no cualquier persona es un buen cantanie. un buen
administrador o un buen matematico. El conjunto de caracteristicas que hacen destacar a
la persona en estas actividades, solo es poseido por el numero inferior del total. En éste
sentido. se dice que los recursos humanos son escasos, entonces hay empresas u
organizaciones dispuestas a cambiar dinero u otros bienes por el servicio de otros.
surgiendo asi los mercados de trabajo En términos generales, entre mas escaso resulte
un recurso, mas solicitado sera, estableciendose asi una competencia entre los que
conforman la demanda, que se traduce en mayores ofertas de bienes o dinero. a cambio

del servicio

2.3 RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL.

2.3.1 CONCEFPTO DE RECLUTAMIENTO.

El reclutamiento, es la busqueda y atraccion de candidatos idoneos para el
puesto, no imporia si el puesto por cubrir ya ha existido o es una nueva creacion. Sus
requisitos se deben definir con la mayor precision posible para que el reclutanmiento sea
eficaz Fl éxito en el reclutamiento es dificil de alcanzar si los puestos por ccupar estan

definidos vagamente. 7

7 Admrnsiracion de Recursus Humanos W Sherman Arthur - B Bohivader Sherman . ir
Gnpo Editonial Theruarnericane, pag 126
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2.3.2 FUENTES DE RECLUTAMIENTO.

El prob]en{a basico de la organizacion, es diagnosticar las fuentes que proporcionan
recursos humanos tocalizadas en el mercado que le interesen especificamente, y en ellas
concentrar sus esfuerzos de reclutamiento. Es asi como las fuentes de recursos humanos
son denominadas fuentes de reclutamiento, ya que pasan a ser los blancos sobre los

cuales incidiran ias técnicas de reclutamiento.

Una de las fases mas importantes del reclutamiento es la identificacion. seleccion y
mantenimiento de las fuentes que pueden ser utilizadas adecuadamente, como
manantiales de candidatos que presenten probabilidades de atender requisitos

preestablecidos por la organizacion, y a través de estos la adiminstracion puede:

* Llevar el rendimiento del proceso de reclutamiento al incrementar tanto la
produccion de candidatos/candidatos pre-escogidos para la seleccidn, como la

de candidatosfempleados admitidos,
* Disminuir ¢l iempo de proceso de reclutamiento;

* Reducir los costos operacionales de reclutamiento, a través de la economia en

la aplicacién de sus técnicas

El mercado de recursos humanos presenta las fuentes mas variadas de recursos
humanos, que deben ser diagnosticadas y localizadas por la empresa que pasa a infiuirlas,
tratando de atraer candidatos para atender a sus necesidades. Estas fuentes pueden ser

las siguientes
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L.Fuentes internas.

El reclutamiento interno ocurre cuando, habiendo determinado cargo. 1a empresa
trata de llenarlo mediante la promocion de sus empleados (movimiento vertical) o
transfericlos (movimiento horzontal) o atn transferirlos con promocion (movimiento

diagonal).

El reclutamiento interno, exige una intensa y continua coordinancion e integracion de

la seccion de reclutamiento con las demas secciones de la empresa.

Es asi como el reclutamiento interno exige el conocimiento previo de datos e

informacion relacionados con los otros subsistemas, tales como:

a) Conocimiento de los resultados obtenidos en las pruebas de seleccion a que se somete

cuando ocurre su ingreso en la organizacion.

b) Conocimiento de los resultados de las evaluaciones del desempefio del candidato

interno

¢) Conocimiento de los resultados de los programas de entrenamiento en los cuales

participo el candidato

d) Examen de los analisis y descripciones del cargo actual del candidato interno y del

cargo que se esta considerando.

e) Verificacion de las condiciones de promocion del candidato interno y de su

substitucion.
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Las principales ventajas que aporta el reclutamiento interno son :

* Es mas econdmico para la empresa, ya que evita gastos con anuncios en
pertodicos o los honorarios de las empresas especializadas en reclutarmento.

* Es mas rapido, dependiendo de la posibilidad del empleado de transferirle o

promovido de inmediato, y evita las demoras frecuentes de reclutamiento

externc.

* Presenta mayor indice de validez y de segundad, pues et candidato ya es
conocido, evaluado durante cierto periddo de tiempo y sometido al concepto de
los jefes directos;

* No necesita, en la mayoria de las veces, de un periodo experimental, de
integracion y de induccion a la organizacion.

* Es una fuente poderosa de motivacion para los empleados, desde que estos

vislumbran la posibilidad de ascenso dentro de la organizacion.aprovecha las

tnversiones ya efectuadas por la empresa en términos de entrenamiento
2.Fuentes externas.

El reclutamiento es externo cuando, habiendo determinado la vacante, Ia
organizacton trata de llenarlas con personas extrafias o sea, con candidatos externos que
son atraidos por las técnicas de reclutamiento aplicadas El reclutamiento externo recae
sobre candidatos reales o potenciales, disponibles o colocados en otras organizaciones, y

puede involucrar una 0 mas de las siguientes técnicas:
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* Consulta a los archivos de candidatos que se presentaron

espontaneamente o en otros reclutamientos;

* Presentacion de candidatos por parte de los funcionarios de la empresa;

* Pancartas o anuncios en la porteria de la empresa,

* Contactos con sindicatos y asociaciones de clase;

* Contactos con las universidades, escuelas. agremiaciones estudiantiles,

directorios académicos, centros de integracion empresa-escuela, etc .

* Contactos con otras empresas que actuan en el mismo mercado. en

términos de cooperacion mutua;

* Anuncios en periodicos, en revistas, elc .

* Agencias de reclutamiento; y

* Viajes para reclutamiento en otras ciudades.

Las técnicas de reclutamiento ya citadas son los métodos a través de los cuales la

organizacion enfoca y divulga la existencia de una oportunidad de trabajo. Son también

denominadas vehiculos de reclutamienio.
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La eleccion de una o varias técnicas de reclutamiento involucra necesariamente los

siguientes aspectos:

- Determinacion de las necestdades de personal;

- Localizacidn de las fuentes de mano de obra;

- Epocas en que se debe reclutar y el tiempo disponible;

- Especificaciones de los cargos y exigencias en cuanto a los ocupantes;
- Franjas salariales y ventajas que se ofrecen

- Costo de la técnica de recluramiente X calidad permitida; y

- Rapidez refativa de la técnica de reclutamiento X urgencia solicitada.

3 Fuentes mixtas.
Es aquel que abarca tanto fuentes internas como externas de recursos humanos El

reclutamiento mixto puede ser adoptado en tres aiternativas de sistema;

a) Inicuamente se utiliza reclutamiento externo, seguido de rectutamiento, en el caso de
que aquel no presente resultados deseables, ta empresa necesita de personal calificado
acorto plazo y necesita importarlo del ambiente externo Al no encontrar candidatos
externos a la altura, promueve su propio personal. sin considerar, al comienzo. los
criterios sobre las calificaciones necesarias.

b) Utiliza el reclutamiento externo y el reclutamiento interno.concomitantemente Una
buena politica de personal prefiere los candidatos internos a los externos, en los casos en
que hay igualdad de condiciones entre ellos se tiene que hacer hincapié en una politica
de oportunidades iguales para todos.Con esto, la empresa se asegura de no estar
descapitalizando sus recursos humanos, a la vez que crea condiciones de sana

competencia profesional
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c) Utiliza inicialmente el reclutamiento interno, seguido de! reclutamiento externo, en
caso de que no presente resultados deseables. La empresa da prioridad a sus empleados
en la disputa de las oportunidades existentes. No encontrandose candidatos a la altura.

apela al reclutamiento externo.
2.3.3 CONCEPTO DE SELECCION DE PERSONAL.

"La seleccion de recursoy humanos es la escogencia del hombre adecuwodo para el
cargo adecnado o, mas ampliamente, entre los candidatos rechuados, aguellos mas
adecuados a los cargos existenies en fa empresa, con miras a mantetier o a anmentar fa
eficiencia y desempeiio del personal” «

2.3.4 TECNICAS DE SELECCION.

Obtenidas las informaciones acerca del cargo y de su ocupante. el paso siguiente es la

eleccion de las técnicas de seleccion mas adecuadas al caso o a la situacion

Las técnicas las podemos agrupar de la siguiente forma

3 pldmmistrciin dg Recursos Humanos, ¢ havenato Idoiberto, Fdviorad Ale Grow-JEl pag 26
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1. Entrevistas

de Seleccion

2.Pruebas de
conocimientos
o de capacidad

3.Test
psicometricos

4, Test de
personalidad

Dirigidas [con guia)

No Dirigiadas [sin guia o libres}

- de cultura general
Generales [ de idiomas
de cultura profesional
Especificas

de cenocimientos técnicos

i generales

De aptitudes [especificas

5.Técnicas de [

simulacidn

[ Expresivos LPMx
- del arbol
Rorschach
Proyectivos TAT
| SZONDI
. [ de motivacidn
Inventarios de frustracidn
| de intereses
Psicodrama

Role-playing
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2.4 CONTRATACION E INDUCCION.

De acuerdo a nuestra Ley Federal de Trabajo, la contratacion se puede dar de dos

formas contratacion individual ¥ contratacion colectiva.

2.4.1 Contratacién Individual ¥ Contratacién Colectiva.

Contratacién Individual,

El Articulo 20 de la Ley Federal de Trabajo define lo que se entiende por refacion de
trabajo como:
"La prestacion de un traharo personal subordinado a wna persona mediante ¢f

pago de un salario”

Por atro lado contrato individual de trabajo se define asi
Ls agnel por virtud def cual una persona se obliga a presentar a atra un

trahajo personal subordinedo, mediante of pago de e salario”,

Articulo 8 de la Ley Federal de Trabajo, define al trabajador como-
La persona Fisica gne presenta o otra fisica o moral, un irabago personal

suhordinado, mediante el pago de un salario”.

R



UNAA Facultad de Estudios Superiores Cuautitlan.

Se deduce de la definicion que los servicios no se pueden dar a través de algin
representante o comisionado. lo que indica la obligacion de ser ¢l individuo el que debe
hacer esas labores y tales labores se ejecutarin bajo la subordinacion de un patron,
Estoda como resultado una relacion profunda entre el subordinado que tiene la
obligacion de obedecer y el patron,.que recibe los servicios, tiene la facultad de mandar y

es ¢l que paga, por lo tanto si alguna de estas partes falta la otra no existe.

El articulo 10 de la Ley Federal de Trabajo define al patron como.
“La persona fisica o moral que utiliza los servicios de uno o varios

trabajadores".

Contratacion Colectiva.

El articulo 286 de la Ley Federal de Trabajo define al contrato colectivo de trabajo
como;
Bl convenio celebrado entre uno o varios sindicatos de trabajadores N HRO
varios patrones, o uno o varios sindicatos de patrones. con ef obpeto de
establecer lay condiciones segim las cuales debe presentarse ef trabago en wna o

may empresas o establecimientos.”

El contrato colectivo de trabajo tiene como proposito fijar las condiciones de trabajo
€n una o varias empresas o establecimientos y retomando lo que significa relacion laboral
(la presentacion de un trabajo personal subordinado a una persona mediante el pago de
un salario), se concluye que el trabajador perteneciente a una asociacion de trabajadores,
aun disfrutando de los beneficios que aporta el contrato colectivo de trabajo, esta

amparado por un contrato individual de trabajo.

N
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Necesidad Legal.
Nace esta de lo dispuesto por la Ley Federal del Trabajo:
“Articulo o . La presente ley es de observancia general en toda la Republica v
rige las relaciones de trabajo comprendidas en el articnlo 123, apartado A, de

laConstitucion.”

La ley presume la existencia del contrato v de la relacion de trabajo entre el que
presta un servicio personal v ¢l que lo recibe. si no se determina el servicio o servicios
que va a prestar el trabajador. €ste quedara obligado unicamente a desempear el trabajo
que sea del mismo género de los que formen el objeto de la empresa o establecimiento,
sin embargo, si las condiciones de trabajo va constan en los contratos colectivos
aplicables, por disposicion expresa de la ley. no sera necesario el contrate individual de

trabajo.

Necesidad Administrativa.
El contrate individual de trabajo. también constituye una necesidad de caracter

administrativo, lanto para el trabajador como para la organizacion

Para el trabajador
Porque ese documento le brinda la certeza respecto a
a} Sus obligaciones particulares. lugar. tiempo v modo de la prestacion del servicio
b) La contraprestacion que recibe por su lrabajor salario.descansos. vacaciones,
retribuciones complementarias. etc.

¢) Su estabilidad reiativa en el empleo.
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Para la organizacion:

a) Porque le facilita exigir al trabajador el cumplimiento de sus obligaciones, sobre todo
si se hace partc integrante del mismo e analisis del puesto o, cuando menos, su
descripcion.

t;) Porque le permite resolver con seguridad cualquier disputa sobre la manera de
desarrollar el trabajo.

c) Porque constituye un elemento indispensable como prueba, por estar firmado por el

trabajador, en algunos conflictes laborales

2.4.2 INDUCCION

Cuando se selecciona y contrata a uno de los aspirantes a ocupar un puesto dentro de
la organizacion, es necesario no perder de vista el hecho de que una nueva personalidad
va a agregarse a ella. El nuevo trabajador va a encontrarse de pronto inmerso en un
medio con normas politicas, procedimientos y costumbres extranas para él. El
desconocimiento de todo ello puede afectar en forma negativa su eficiencia asi como su
satisfaccion. Entonces, la propia organizacion debe preocuparse por informar al respecto
a todos los nuevos elementos, v establecer planes y programas cuyo objeto sera acelerar
la integracion de el individuo. en el menor tiempo posible, al puesto, at jefe, al grupo de

trabajo y a la organizacion en general
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2.4.2.1 DEFINICION.

- Sanchez Barriga la define como

" k1 proceso de guiar af mwevo trahajador hacia la incorporacion a su puesto "

- Sikula lo define asi:

" S refiere a la oriemtacion de wn nuevo empleado respecto a la organizacion y

su ambiente de trabajo”.

2.4.2.2 EL PROCESO DE INDUCCION.

a) Introduccion al Departamento de Personal
A parte de las ayudas técnicas que le pueden dar al nuevo trabajador, corresponde al

departamento de recursos humanos darle informacion sobre aspectos generales. como:

- Historia de la organizacion
- Politicas generales de personal

- Prestaciones a las que tiene derecho(fondo de ahorro, despensa, deportes, etc.).

b) Introduccion al puesto.
La induccion nos da coma resultado dar al nuevo miembro una orientacién general a
todo el ambiente de trabajo Al guiar al nuevo miembro hacia su puesto, se pueden tomar

en cuenta las siguientes recomendaciones.
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~Que el nuevo miembro sea llevado personalmente y presentado con él que sera su jefe

inmediato.

-El jefe inmediato a su vez debe presentarlo con sus compafieros de trabajo.

-El jefe explicara en que consistird su trabajo auxiliandose de la "descripcion del puesto”,
entregandole una copia, ademas de expresarle aspectos particulares de su forma de

trabajo.

-Debe mostrarle los sitios generales como sen: Lugar de Cobro, Sanitarios, Comedor,

etc..

Bienvenida.

En sentido estricto, no es posible determinar cuindo se inicia v en donde termina la
introduccidn del personal de nuevo ingreso; de hecho esta se inicia desde el momento en
que ¢s recibido para presentar su solicitud y se le proporciona informacion sobre la
vacanle que se pretende cubnir. Uno de los aspectos mas delicados del proceso de
induccién tiene lugar el primer dia de labores, el cual habitualmente resulta indeleble en
la memoria. Es por ello que, independientemente de su contenido técnico, es imperativo
considerar que cuando se inician por vez primera las actividades en una organizacion, los
individuos exacerban su necesidad de apoyo, seguridad y aceptacion; de tal suerte. que

las actividades que se realicen deben estar matizadas por una actitud cordial.
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La magnitud y formalidad del plan de induccion estaran determinadas por el tipo de
organizacion de que se trate y por las actividades que realize; sin embargo, la mayoria de
los planes contienen informacion sobre la organizacion, politicas de personal,
condiciones de contratacion, plan de beneficios para el empleado, trabajo a desempeiiar.
etc.. que se encuentran contenidos en el llamado manual de bienvenida entregado a cada
nuevo trabajador. Es importante hacer notar que el articulo 425 de la Lev Federal del
Trabajo ordena que se entregue a cada trabajador una copia del reglamento interno de

trabajo

2.5 Servicios y Prestaciones.

2.5.1 Definicicnes.

“Servicios son todas aguellas actividades, costeadas por o organizacion. gue
proporcionan una qyuda o beneficio de indole material o socud a o empleados,
comoprestaciones, aportaciones financicras con las que ke organizacion ncrementa
indirectamenic el monto por concepio de salario, que percibe el rabajador. Fn oras
palabras, son aguellos elementos gue, en forma acdicional al salario nomaiad, recibe ef
trabajador en metalico o en especie v que van a representar un ingreso. o of ahorro de
e gasto gque de otra maiera &l hubiera tenide gue realizar. Lav presiaciones
contribuven al incremento del salario nominal "

La distincidn entre servicios v prestaciones no es clara, con frecuencia. se usan estos
términos como sinénimos, incluso algunas definiciones como la siguiente. suponen

ambos conceptos.

W ddmymtragion de Recursog Humunos Arsas Galicons Feraando Edworial Triltus pag 374
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Son aquellos bienes, instalaciones, facilidades o actividades que se proporcionan
por la organizacion a sus trabajadores, ademas de lo estrictamente debido por su
labor. con el fin de lograr que obtenga un beneficio ligado de algiin medo con su

trabajo

2.5.2 Caracteristicas.

a) Las prestaciones y los servicios son beneficios marginales, es decir, adicionales al
salaric nominal.

b) Constituyen una ventaja y un vator basico para el trabajador. También se muestran
utiles al patron ya que le ayudan a conservar v a contratar mejores empleados. pero su
principal y mas inmediato valor es para el empleado mismo

¢) Son distintivamente suplementarios a los salarios nominales. Mas todavia, no son
incenfivos. mi gratificaciones otorgadas por aumento de produccion. ni por ejecucion
inusitada o sobresaliente, sino son otorgadas a todos los trabajadores por el solo hecho
de pertenecer a la organizacion,

d) Estan apovadas o financiadas en parte o totalmente por el patron; por lo menos, éste
lleva sobre st la mavor parte de los gastos

e) Otorgan un tipo de ayuda que un trabajador, por su propia cuenta y como individuo

aislado, no podria o le seria dificil conseguir para si

Clasificacion de Prestaciones.
Entre las muv variadas clasificaciones que se han hecho sobre las prestaciones se
encuentra, con mavor frecuencia, la que los agrupa en estas calegorias.
1} En dinero
2} En especie.

3} En facilidades, actividades o servicios
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CAPITULO 3 Equipos de Trabajo.

En ta actualidad no podemos concebir al hombre como un ser aislado en el tiempo y
en el espacio Los individuos, a lo fargo de su vida, pertenecen a diferentes grupos. Estos
grupos pueden ser sociales familiares, de trabajo. deportivos o de amistad. Todos ellos

influyen de alguna manera, ya sea positiva o negativa, en los individuos que lo integran,

Hay orgamzaciones que tienen éxito. estas difieren de otras por el grado de
creatividad e iniciativa que aportan las personas que en ellas laboran, esto debido a que
descubrieron que se pueden aprovechar mejor las habilidades v capacidades de su
personal. con el fin de obtener mayor productividad. a través de la formacién e

integracion de equipos de tabajo.

3.1 Definicidén y Clasificacidn de Grupo.

Conjunto de dos o mas personas que obran reciprocamente La caracteristica
distintiva del grupo es que su actuacion tiene una calidad estable o previsible Los
miembros comparten ciertas percepciones, ideologia, valores. creencias ¥ ROrmas, v estos

intereses comunes contribuyen a que sea previsible 1

10 Orpanizacion v wnwmitracin. | esster Gary
Fditorial Brontice Hall Hispanoamencana $.A pagina 226
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Clasificacion de los Grupos.

Grupos Formales e Informales. El disefio organizacional formal. su estructura y flujo
previsto del trabajo, establece relaciones que definen grupos especificos de personas a
quiénes se exige trabajar en forma interdependiente en una tarea: estos son los grupos
formales Por otra parte, hay grupos que surgen sin plan alguno, v estos se han
denominado grupos informales. La diferencia principal es que en los formales el
comportamiento se especifica y se dirige hacia las metas organizacionales, mientras que

en los informales esto no es asi

El grupo informal sirve para varas finalidades. Estableciendo normas y relaciones
estables y previsibles, pude perfeccionar y llenar vacios en las descripciones de como se
deben cumptir las tareas, Tales grupos satisfacen también las necesidades sociales, como
la afiliacién. y proveen un sentido de seguridad especialmente contra amenazas
percibidas del ambiente, inclusive de la administracion, los clientes v otros grupos. Los
grupos informales dan a sus miembros una norma o patrén por la cual pueden evaluarse
a st mismos Un aspecto importante es que los grupos tienen normas que describen el
comportamiento aceptable y por tanto proveen a sus miembros con una guia en

determinada tarea.

Grupos de Comando y Tacticos. Daos tipos formales de grupos son los de comando y
los tacticos El grupe de comando se compone del supervisor y sus subaliernos
inmediatos Toda la organizacion formal se compone reatmente de grupos de comando
entrelazados, en los cuales el subalterno en un grupo es el superior de su propio grupo de
comando (con excepcion del primero, que es el nivel presidencial). Los supervisores de

un grupo de bajo nivel son miembros del grupo del nivel inmediatamente superior.
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E! grupo tactico es el segundo tipo formal y se compone de empleados que trabajan
juntos para completar una tarea o proyecto. Toda tarea formalmente designada, como
armar un automdvil, requiere ciertas interacciones estables y previsibles entre los

trabajadores mismos de un grupo tactico.

Grupos de Referencia.Un grupo se puede clasificar como de referencia si cumple una
funcion normativa o comparativa. En el primer caso, la persona puede tener interés en
hacerse miembro; asi trata de entender sus valores y normas de adaptar a ellos su modo
de pensar y su conducta. Por otra parte, una persona puede comparar su propia situacion
y conducta con las del grupo de referencia aun cuando no le interese entrar a formar

parte de el.

Se relaciona muy de cerca con ¢l concepto de grupo de referencia la idea de que las
personas se pueden clasificar, como cosmopolitas o locales. Cosmopolitas son aguellos
individuos cuyo grupo de referencia se encuentra fuera de la organizacion a que él
pertenece. Por otro lado, los locales son aquellos que se identifican como grupos de
referencia dentro de la organizacion de que son miembros o intimamente conectados a

ella.

En general. el grupo de referencia de la persona ejerce influencia importante sobre Iz
manera ¢omo se comporta dentro de la empresa. Gouldner ha observado que los locales
tienden a ser mas leales a su organizacion y a estar mas dispuestos a tolerar cambios

organizacionales.
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Grupos de interaccion, de accion conjunta y de contrarresto. En los grupos de
interraccion un hombre al desempefiar su oficio tiene que depender de otro para
completar la parte de su tarea. En los grupos de accion conjunta "cada miembro
desempefia su oficio con relativa independencia de los demas miembros del equipo”
Finalmente, los grupos de contrarresto existen para negociar y reconciliar las opiniones y

propositos en conflicto; un ejemplo seria un negociador obrero-patronal.

3.2 Factores que influyen en el comportamiento de los grupos.
De acuerde con Marvin Shaw (1976 ). los factores principales que influven en el
comportamiento de los grupos son :
- El entorno fisico en que se realiza la actividad del grupo { la estructura fisica de los
edificios y el espacio personal o distancia fisica de los edificios v el espacio personal o
distancia fisica entre las personas)
- Las caracteristicas personales de los miembros del grupo (incluven las caracieristicas
biograficas tales como promedio de edad de los miembros del grupo. sus capacidades v
personalidades, la cultura dentro de la cual opera el grupo, v las actitudes de sus
miembros).
- La estructura del grupo y su composicion (se refiere a las relaciones entre las
caracteristicas personales de miembros y las consecuencias de estas relaciones para las
actividades del grupo. La cohesion del grupo que constituye esta relacionada con
resultados tales como. satisfaccion., comunicacion v desempefic Sin embargo. en
ocasiones los grupos de trabajo que tienen cohesion operan a un nivel suboptimo v
resisten activamente a la administracion y a cualquier intento de moditicar el

comportanuento del grupo).
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- Su compatibilidad o grado al que los miembros del grupo se acoplan unos con otros. A

medida que se incrementa la compatibilidad también mejora la eficacia del grupo.

3.3 Diferencia entre grupo y equipo de trabajo.

Equipo : Provine del escandinavo Ship.-barco y de! francés Equipaje.- Tripulacién, en el

sentido de un conjunto de personas muy bien organizado para el trabajo de navegacion

Grupo de trabajo - Es el que actia para compartir informacién y tomar decisiones para
que sus miembros se ayuden a desempefiarse en su tarea respectiva de responsabilidad,
no tienen necesidad ni oportunidad de participar en laboores colectivas que requieran
esfuerzos conjuntos. esto se debe, a que desempeiio es si no la suma de la contribucion
de cada miembro.

Equipo de Trabajo Genera una sinergia positiva a través de un esfuerzo coordinado.

Grupo Equipo.
Objetivo comin con intereses QObjetivo comun con intereses
personales. comunes
Obligacion por el logro de metas. Compromiso por el logro de metas
Esfuerzos individualistas, Esfuerzos fusionados.
El conflicto es un problema, El contlicto es un reto.

un obstaculo.
Hay conformismo Hay participacion.

Comunicacion deficiente Comunicacion efectiva.
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Evolucién de tos grupos.

Los grupos tienden a evolucionar a través de cuatro etapas diferentes:

- Formacion: llegar a conocerse unos a otros.

- Contusion: Se manifiesta hostilidad entre unos v otros.

- Establecimiento de normas: seleccion de las normas y procedimientos que guiaran las
tareas y el comportamiento del grupo.

- Desempefio o resolucion: el grupo se asienta para realizar sus tareas asignadas

Dentro de los grupos orientados a tareas. cuyos miembros no se conocen con
anterioridad. es muy comuin que surja un lider de tarea, uma segunda persona
generalmente realiza la funcion de lider considerado v otra tercera asume el papel de lider
de ideas; éstas son funciones separadas. Sin embargo. si una persona es capaz de asumir

las tres funciones, el desempeiio del grupo sera muy elevado.

Para lograr la conversion de grupo a equipo se debe clegir a :
a) Quiénes posean las capacidades personales para desenvolverse con eficacia en los
equipos.

b} Brindar capacitacion para adquirir las habilidades necesarias.

c} Recompensar a los individuos por los esfuerzos de cooperacion.
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3.4 Antecedentes de los Equipos de Trabajo.

Los equipos de trabajo son una cuttura que se tiene que desarroliar en todas las
organizaciones ya que el éxito de las mismas depende entre una de muchas cosas de
aspectos simples pero que en nuestro pais no se le da la importancia que se debe
refiriéndose al aspecto humano de las organizaciones. El recurso humano es
indispensable en cualquier organizacion que quiera triunfar y no solo eso si no también
permanecer competitiva dentro del mismo, ya que nada mas el recurso humano hara
ﬁ.mcionélr los demas recursos con que disponga una organizacion (recursos materiales. ¥
recursos técnicos)

En las organizaciones existen grupos formados por la estructura misma, estos grupos
los conocemos como grupos formales por que la estructura formal de la organizacion asi
los determina, aunque algunas veces no es la fusién de personas la que se forma de estos
grupos si no por lo contrario se forma una relacion de escuchar-hacer que no favorece a
la organizacion. Existe otro tipo de grupos que se forma dentro de laorganizacion estos
#Tupos se les conoce como grupos informales ya que son formados por los miembros de
la organizacion de forma natural y a través de caracteristicas comunes de sus miembros
como por ejemplo- atraccion por algin deporte, musica, religion, jovi, etc. lo cual nos da
como resultado una fusidn entre empleados mas sincera y participacion lo cual es
benéfico para la organizacion ya que entre mayor unidn y confianza entre los empleados
exista se forma un clima organizacional apropiado para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Con lo anterior se puede decir que son importantes ambos grupos va
que estos estan encaminados a un mismo camino que es cumplic con una labor
orgamzacional, por una parte los grupo formales que determina la organizacion con
personas con las mismas caracteristicas técnicas o profesionales y por otro lado un grupo

de personas con caracleristicas personales comunes.
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Es aqui donde radica ta importancia de los recursos humanos y de la organizacion en
saber formar grupos de trabajo que estén lo suficiente motiivados para poder
desarrollarplanes, objetivos,etc., que logren hacer funcionar de manera eficiente a la

organizacion.

Puede haber muchos argumentos para explicar el surgimiento de los equipos de
trabajo como factor dominante en las empresas actuales. En una época en que las
organizaciones son cada vez mas complejas (debido a fusiones,programas de
diversificacion, innovaciones tecnologicas, mayores indices de crecimiento demografico,
desarrolio economico,etc. ). la importancia de integrar v coordinar a alcanzado mayores
alturas. El énfasis en el trabajo en equipo y en la dinamica del grupo ha servido para

unificar las actividades administrativas o empresariales.

La toma de decisiones en equipo ha aumentado por que es una manera de reunirtoda
ta informacion esencial para unificar los esfuerzos de los individuos: sus esfuerzos_hacen
participe a los empleados de la toma de decisiones esto incluye la obligacion de que los
participantes apoyen los planes resultantes. Debido a que el equipo de trabajo permite la
participacion en decisiones importantes, constituye un medio de satisfacer muchas metas

personales de los empleados (como et deseo de fuerza y poder).

3.5 Concepto de Equipos de Trabajo.

I.- Grupo de personas organizadas para un fin o un servicio de terminado ( Enciclopedia

Salvat, Editorial SAlvat, 1972)
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2.- No se crea un equipo a priori, sino que se retine a hombres y mujeres que tienen un
tdeal y unas afinidades y/o necesidaes comunes y se les asigna, omejor dicho, eflos
elaboran en comun el objetivo que se proponen alcanzar { Delaire, G. Y Ordronneau, H.

Los equipos docentes, Narcea S.A de Ediciones Madrid, Espaiia,1991.)

3= "Un grupo en que los individueos tienen un objetivo comim y lox trabajos y las
habilidades de cada miembro concuerdan con la de los otros, como en un
rompecabezas (para establecer una analogia muy extatica v muy mecanica). las piezas
encajan con precision v producen junias un patron general,” 1)

En consecuencia, se podria decir que los miembros de los equipos
puedencamplementarse entre si y que la produccion de un equipo es mayor que la suma
de los componentes individuales. El trabajo en equipo puede proporcionar a una
organizacion la manera de aprovechar mejor Yos mismos recursos. Por consiguiente, los

equipos son una estructura fundamental para las organizaciones

John Adair, en Effective Teambuilding, sostiene que los dos ejes de ésta definicion -
trabajo comin y contribuciones complementarias- son esenciales para el concepto de-
equipo. Un equipo efectivo es aquel que logra sus objetivos de la manera mas eficiente v

esta dispuesto a asumir otros trabajos interesantes, si asi se requiere.

11 Comu tounlar g través de Fas personas. Cane Shala Editonal Mo Graw=1130, pagina 71

L



UNAM Facultad de Extudios Superiores Cuautiflen.

3.6 Caracteristicas de los Equipos de Trabajo.

- Tienden a ser pequefios. Las diferentes organizaciones afirman que ¢l namero ideal
oscila entre cuatro y IS5 personas, dependiendo de clertas variables. Quince quiza sea el
mayor numero de personas con quien uno puede comunicarse sin alzar mucho la voz, y
menos de cuatro enfrentan la limitacion de la creatividad v variedad que puedén

producirse.

- Estin comprometidos con un propodsito comin. Los equipos eficaces tienen un
propdsito comun y significativo que les brinda direccion. impulso v e} compromiso de los

miembros.

- Establecen metas concretas Los equipos exitosos convierten su proposite coman en
metas de desempeiio concrefas mensurables v realistas.

- Liderazgo y Estructura. Las metas definen los objetivos finales. pero los equipos de
desempefio elevado también necesitan liderazgo y estructura que les brinden orientacion
v direccion.

- Holganza Social y Responsabilidad Los equipos hacen responsables a sus miembros de
su proposito, metas y planteamientos. y lo asientan con claridad

- Sistemas de recompensas y evaluacion del desempefio adecuados Hay que modificar el
sistema tradicional de evaluacion y remuneracion orientado al individuo para reflejar el
desempefio del equipo.

-Establecimiento de una confianza mutua. Los equipos se caractenzan por una fuerte
confianza mutua enire sus miembros, es decir, que éstos creen en la integridad, el

caracter y la capacidad de cada unc
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3.7 Planeacion de los Equipos de Trabajo.

1 Involucrar a toda la organizacion en los equipos.

Lo ideal seria que todo el personal tuviera la oportunidad de trabajar en equipo; los
gerentes deben presentar proyectos sobre | marcha para demostrar que comprenden el
proceso y compartir la experiencia. El grupo de gerentes debe motivar con el ejemplo,
deben conformar un equipo exitoso y mostrar al resto de la organizacion todo to que

puede lograrse

2 Proporcionar el ambiente adecuado

Demostrar el compromiso de la gerencia en la cultura basada en las personas ayuda a
ejecutar cambios pequefios pero visibles. Muchas organizaciones podrian desistir de
ejecutar ias mismas actividades. pero cambiar el ambiente de trabajo es una manera muy
efectiva en relacion con los costos en que se incurre con el fin de mostrar que hay una

verdadera renovacion.

3 Agrupar en equipo dentro de las organizaciones

Si se tiene un grupo de personas. con ellas pueden conformarse pequenos grupos o
unidades. Existen tres maneras de formar grupos en las organizaciones
a} De la misma area de trabajo
b) De diversos departamentos o divisiones.

¢} De diferentes niveles de la organizacion
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Cada uno tendra propositos, problemas y estructuras distintos, y es fundamental que

se expliquen éstos aspectos desde el momento mismo de constitucion del equipo.

4. Fijar propositos claros a los equipos.

Cuando no existe un proposito bien definido ni una meta que las personas deban
alcanzar es dificil que el equipo sea exitoso, es necesario que el equipo tenga una vision
muy clara, la cual, debe reflejar la vision total de la empresa y permitir que el equipo

funcione como una pequefia compaiiia empresarial por derecho propio.

Es esencial que el equipo establezca sus propias metas, pues podria resultar
contraproducente st alguien no comprende bien las fortalezas y debilidades del equipoque
las impone desde afuera No obstante. el grupo puede ir mas alla de sus propositos
iniciales st se le brinda motivacion, educacion y apovo externos. Para la toma de

decisiones en el equipo se pueden utilizar las siguientes técnicas;

a) Lluvia de ideas - Proceso de generacion de ideas que estimula todas y cada una

de las alternativas

b) Técnica del Grupo Nominal.- Permite al grupo que se reuna formalmente pero
no restringe ¢l pensamiento independienie. como ocurre con frecuencia en el

grupo tradicional que interactta.

¢) Juntas electronicas - Combina la técnica del grupo nominal con la tecnologia

de computacion, tiene como ventaja el anonimato, la franqueza y la velocidad
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Las reuniones son parte integral del trabajo en equipo y aunque no existen reglas

sobre la frecuencia con que deben celebrarse, las pautas pueden ser de gran ayuda;

* Lograr un equilibnio, entre programar reuniones bastante cercanas, para mantener el
interés v dejar un espacio suficiente para llevar a cabo actividades de investigacion y

trabajo normal.

* Una reunion semanal de 30 minutos, o incluso 60, puede ser la norma para los equipos

que trabajan juntos en programas de mejoramiento.

* Debe haber suficiente tiempo para informar a las personas que va a celebrarse una

reunion, pero ésta nunca debe postergarse demasiado.

5. Establecer niveles de Autonomia.

No existe un nivel de autonomia. Es importante la experiencia de la organizacion en
el trabajo en equipo y ia clase de trabajo que el equipo deba realizar. Para lograr un nivel
alto de autonomia es necesario manejar bien las expectativas, ademas de brindar un

entrenamiento intensivo y experimentar durante un periodo determinado.

6.- Establecer niveles de desempefio.

Es importante medir el desempefio de personas y equipos, pero este tema debe
abordarse con sumo cuidado. En un periodo de gran competencia, en que la primera
linea y los resultados a conto plazo parecen fundamentales, es esencial que los criterios

de desempefio no se simplifiquen demasiado

L1
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Criterios de desempeiio.

* Los resultados visibles deben guardar equilibrio con algunos elementos del proceso,
como la comunicacidn y la capacidad para motivar,
* Tanto los criterios de desempefio individual como en equipos son muy importantes.

* Deben existir criterios de corto y mediano plazo.

Es probable que los mejores criterios de desempefio sean aquellos establecidos por
los mismos miembros de los equipos. La experiencia sefiala que es mas factible que los
equipos se exijan mas a ellos mismos y no establezca limites demasiado estrechos. De
hecho los equipos pueden dar méis de lo que las empresas creen o estan dispuestas a

permitir.

Aunque el elemento mas medido es el logro de resultades, en ciertas circunstancias |

fos equipos quiza deban medir aspectos como:

* Hasta donde los miembros comprenden los objetivos del equipo.

* Si la estructura del equipo es la mas efectiva.

* La efectividad del lider ;Motiva bien, atiende sugerencias,delega hasta donde
sea posible, informa,etc?.

* Si ha resuelto sus problemas con efectividad.

* La efectividad de la comunicacion del equipo.

* Si es creativo, si aporta sugerencias todo el equipo, etc.

* Si el equipo resuelve bien los conflictos.
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3.8 Liderazgo en el Equipo de Trabajo.

Un aspecto importante en la estructura de un equipo de trabajo es el hiderazgo, el
estilo de éste va a tener una influencia objetiva en el buen funcionamiento y éxito del
equipo. El hder va a significar el funcionamiento del equipo ya que sera un visionario de
los aspectos sociales o de! funcionamiento del equipo, ya gue llevara la pauta cuando

existan conflictos intergrupales y sera el encaminador del equipo .»

En un ambiente de creatividad v flexibilidad. no existe un estilo correcto de liderazgo
Por ejemplo, ¢l liderazgo fuerte y autocratico quiza sea necesario en condiciones
dificiles. en tanto que en otras tal vez se requiera del liderazgo democratico. Los lideres
deben ser flexibles y tener gran capacidad de respuesta frente a los cambios que se
producen Muchas veces la capacidad humana es mas importante que las habilidades

funcionales.

John Adair. importante escritor britanico de temas sobre liderazgo. afirma que el lider
det equipo debe ser responsable de tres dreas principales interelacionadas, de modo que

se equilibren para lograr la efectividad maxima. Estas tres areas son las siguientes.

* Cumplimiento de la tarea
* Conformacion y mantenimiento del equipo

* Desarrollo del individuo
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El cumplimiento de la tarea implica analizar las habilidades y el entrenamiento
requeridos, con e fin de mantener continuamente la eficiencia y la calidad en la tarea

La conformacion y el mantenimiento del equipo exijen que se organicen reuniones
regulares para asegurar la comunicacion, asi como reuniones informales, v se creen
oportunidades en el trabajo para afianzar los vinculos, establecer buenas relaciones y

garantizar que se dedica tiempo y atencion al proceso.

El desarrollo del individuo comprende la motivacion, el desarrolio personal, el
entrenamiento y el apoyo. De la misma forma como la tarea v el equipo requieren un
proceso de mejoramiento continuo y permanente, el individuo también lo necesita
Frederick Hezberg, investigador estadounidense sobre procesos de trabajo, hallé que los
elementos que contribuyen a mantener alta |2 moral y la satisfaccién en el trabajo son.

* Sentido de logro.
* Reconocimiento.
* Responsabilidad.
* Perspectivas de Promocion o ascenso laboral.

* Naturaieza del trabajo en si mismo

Y que existen elementos inadvertidos, que producen insatisfaccion v bajo rendimiento
por ser insuficientes 0 RO encontrarse en un trabajo
* Politica directriz de la empresa
* Salario.
* Clase de admimistracion.
* Condiciones de trabajo.
* Relaciones con los demas

* Beneficios adicionales
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Cualidades necesarias en un lider de Equipo.

El conocimiento de si mismo es un elemento fundamental para un lider, pero es uno

de los que mas se ignora con frecuencia.

Desarrollar, apoyar y estimular a los miembros del equipo, exige un grado elevado de
habilidades personales, incluidas la comunicacion, la empatia, la escucha y la carencia de

prejuicios.

El papel del lider de! equipo difiere bastante del viejo estilo de supervisor por que
enfatiza mas en el desarrollo y la motivacion del equipo y no en el cumplimiento de las
funciones especificas del trabajo. Los supervisores en ejercicio no son de ninguna manera
las personas mas adecuadas para convertirse en lideres del equipo Las organizaciones
que desean cambiar su cultura necesitan realizar alge mas que el simple cambio de

supervisores a lideres de equipo.

Es probable que con regularidad se presenten desacuerdos en un equipo, el papel del
lider del equipo consiste en mediar y llamar la atencion al equipo para que se respete-las
opiniones de los demas a fin de que los resultados sean los mejores para el individuo, el
equipo y la organizacidn. No debe temerse a las tensiones creativas que se presenten,
sino que den aceptarse y canalizarfas de modo constructivo para lograr mejoramientos

importantes
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3.9 Finalidad e Importancia de los Equipos de Trabajo.

FINALIDAD DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO.

Elevar el nivel de desempeiio mas alla del que podria alcanzarse por los mismos
individuos trabajando solos. Organizaciones tan distintas como Burlington Northem,
Hewlett- Packard, han encontrado que los equipos eliminan desperdicios. reducen las
cargas burocraticas. estimulan la generacion de ideas para mejoras v generan mas trabajo
per hora-hombre que tos disefios o trabajo tradicionales enfocados en individuos. Grupos
integrados por individuos de antecedentes diferentes y con experiencias distintas, con
frecuencia ven cosas que los grupos homogéneos no captan. Por tanio, el uso de equipos
diversos puede dar como resultado mas ideas innovadoras v mejores decisiones que las

que pudiesen surgir si los individuos tomaran la desicion en forma aislada

Como ya hemos mencionado anteriormente los equipos de trabajo son un medio para
las organizaciones que quieren cumplir sus objetivos con eficiencia y calidad La finalidad
de los equipos de trabajo es concientizar a los miembros de una organizacion en que son
parie integral de ella y solo a través de la participacion de todos y cada uno de ellos se

cumpliran los objetivos organizacionales v por ende los abjetivos personales también.
|4 ) 2 \ )

E! elemento humano es el motor de las organmizaciones y con su creatividad. interés,
estuerzo. etc. conjuntado con un lider que lo encamine a la superacion personal y

laboral, éste elemento humano lograra con eflo la superacion de la organizacion
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IMPORTANCIA DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO.

Trabajar unidos es la clave de las organizaciones exitosas. El trabajo en equipo,
dentro del contexto de los equipos facultados y de alto rendimiento es uno de los
métodos mas avanzados de trabajo en conjunto con que contamos hoy en dia. La
mayoria de los grupos que sigan ciertas normas y realicen un esfuerzo concentrado para
funcionar como equipo productivo y unificado seguramente alcanzaran el éxito como
equipo v de esta forma lograr los objetivos con eficiencia de la organizacion, para
aumentar la productividad y hacerla competitiva en el mercado. con el fin de lograr su

permanencia en el mercado y hacerla productiva
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CAPITULO IV

Caso Practico

4.1 Problema:

iLa falta de formacidon de equipos de trabajo en la linea de una institucion

financiera provoca un servicio deficiente, falta de crecimiento y desarrollo de la misma.
4.2 Objetivo:

Lograr una adecuada formacion de equipos de trabajjo para mejorar el servicio
aclientes, integrar a los empleados. desarrollar sus habilidades v crear un ambiente
agradable de trabajo, lo cual, permitira conservar los clientes ya existentes, atraer nuevos

clientes v de esta forma obtener crecimiento v desarrollo de la institucidn
4.3 Antecedentes.

La actual guia sera aplicada a la institucion financiera llamada actualmente Banca

Serfin S A

Inicialmente fundada como Banco de Londres en 1867, y apartir de la década de los
70°s tomé el nombre de Banca Serfin S A ( Servicios Financieros Integrales.) Pertenece
al Grupo Financiero Serfin compuesto por- Arrendadora Serfin, Almacenadora Serfin,
Factoraje Serfin. Casa de Bolsa OBSA. y Banca Serfin. El giro det la Institucion es

Servicios Financieros
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Estructura.

Los puntos de venta de la institucion, conocidos como sucursales, en el Distrito
Federal son un total de 136 y estan distribuidos estratégicamnete en cuatro zonas de la

siguiente manera:

Zona | Norte.
Zona 2 Oriente.
Zona 3 Sur

Zona 4 Occidente.

Las sucursales estan divididas en dos partes refiriéndose a su personal, la primer parte

es liamada personal de "Linea", y la segunda llamada personal de "Plataforma”

La "linea” de una sucursal esta compuesta por los siguientes puestos: Cajas Express,
Cajas Universales, Caja Principal, Caja Empresarial. Sus funciones basicas, exceptuando
la caja principal ( sus funciones son de servicio a las cajas, y al personal de plataforma),
son de atencion directa a los clientes en cuanto a movimientos de cuentas. pago de

servicios, divisas, metales, ordenes de pago, giros bancarios, etc..

La "plataforma” de una sucursal estd compuesta por los siguientes puestos Gerente
Administrativo. Ejecutivo de Servicio, Ejecutivos de Promocion Janior, Ejecutivos de
Promocidn Senior, Gerente de Sucursal. Sus functones basicas son atraer nuevos clientes
a la sucursal, servicio administrativo a los clientes ya existentes, es decir, consulta de
movimientos de cuentas, manejo de tasas de interés, informes sobre inversiones.

formulacion de planes de crecimiento, y administracion de la sucursal,

(L]
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A su vez. las sucursales estan catalogadas de acuerdo a la importancia que tienen para
a institucién, es decir, Ia rentabilidad en cuanto a aspectos como captacion de dinero que

obtengan mediante la apertura de cuentas de cheques e inversiones a plazo o a la vista.

En el catalogo de la institucion, ias sucursales se clasifican en A, AA, v AAA_ siendo

las sucursales AAA las mas importantes para la institucion.

El catalogo de las sucursales de la institucion va a determinar el nimero de empleados
para la misma, asi como la posicion en el tabulador de sueldos y salarios para el personal

de plataforma.

Nuestro punto de estudio se ubica en la sucursal Serfin Lindavista No. 060. ubicada
en Av. Montevideo No_ 284 Colonia Lindavista. Delegacion Gustavo A. Madero, misma
que pertenece a la zona | Norte. Es una sucursal catalogada como AAA ubicada en lugar

No. 2 de la direccion.
Su personal de linea esta compuesto por

6 Cajas Express.
4 Cajas Universales.
] Caja Empresarial.

1 Caja Principal.

1
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Su personal de Plataforma esta compuesto por:

1 Gerente de Sucursal.

| Gerente Administrativo.

2 Ejecuitivos de Promocion Senior
2 Ejecutivos de Promocion Junior
1 Ejecutivo de Servicio.

4.4 Hipdtesis.
Al realizar una correcta formacion de Equipos de Trabajo se logra integrar a los
empleados, ubicarlos en una misma direccion para lograr intereses de conjunto v de esta

forma mejorar el servicio v lograr crecimiento y desarrollo de la institucion

4.5 Encuesta.

Método de Encuesta utilizado.

La encuesta es un método para recoptlar informacion del medio, existen dos tipos de

encuesta, la encuesta por entrevisia v ia encuesta por cuestionario

En nuestro caso practico por razones de tiempo y de costo, utilizamos el
cuestionario, formulando éste en su mayoria con preguntas cerradas debido a tiempo de

respuesta que disponen los clientes y por mejor tabulacion de datos.
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Para determinar la muestra utilizamos el muestreo no probabilistico su utilizacion se

justifica por la comodidad v economia.

Entre los tipos de muestreo no probabilistico se encuentran:

a) El de cuotas v

b) El intencional o selectivo.

Este método nos permite la obtencion de datos reelevantes para el estudio

13 Cinna para flealizar [nvestigacynes Sociolgs, Sorrame Regox Runi Ediceral X0 pagina 171
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PREGUNTA NUMERO 1

¢, Es usted cliente de SERFIN 7

CUESTIONARIO

PREG 1 sI NO

RESPUESTAS ;
|
|
;

CUESTIONARIO i
“ sl
|
: @l NO

::;
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PREGUNTA NUMERO 2

La persona que lo atendio ; lo hizo con amahilidad 7

CUESTIONARIO

No ENTREY.

e ———

EEIS[
'l no

CUESTIONARIO

36.67%

63.33%
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PREGUNTA NUMERO 3

¢ El servicio que recibio fue ripido v eficiente 7

CUESTIONARIO

Ne ENTREY.

PREG 3 s1 NO '

E RESPUESTAS \
{ o
T T T T T T
|

: CUESTIONARIO
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PREGUNTA NUMERO 4

¢ Sabe en cull caja realizar sus operaciones especiales ?

CUESTIONARIO

No ENTREV, 30

1 RESPUESTAS
Y
CUESTIONARIOQ
Cl s1
NO

&7



UNAM Facnltad de Estudios Superiores Cuaulitian

PREGUNTA NUMERG §

Cuando pregunta al cajero mformacidn acerca de aspectos del banco, éste ¢ Le responde sus preguntas 7

CUESTIONARIO

Ne ENTREY. M) 1

' 20 4
' !
104 :
| o R | - |
PREG 5 SI NO I
RESPUESTAS i
CUESTIONARIO o
i s
- [ no
|
t
|
58.31% !
]
i
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PREGUNTA NUMERO 6

¢ Conoce los servicios que ofrece et banco 7

CUESTIONARIO

Ne ENTREV. 301" 3

PREG 6 st NO

RESPUESTAS
* ]
CUESTIONARIO !
' tJsi
i Nno

T1.43%
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PREGUNTA NUMERO 7

¢ Exisic papeleria disponible en los lugares adecuados de 1a sucursal?

CUESTIONARIO

No ENTREV.

RESPUESTAS

CUESTIONARIO

63.00%




UNAM Facultad de Esiudios Superiores Crantitlin

PREGUNTA No 8
¢ Que le agrada del servicio del banco ?

CUESTIONARIO

60.
so 14
40{)
No EXTREY, 30 ‘
207)

1
!
10
' 0 Hi
o 2 - = “
> 2 = k= 2
[ = t = —
i & X = g ~
i RS-
| RESPUESTAS
L
i I - - .
!
1
|
CUESTIONARIO
B3 servicio
r £ Ubic. Suc.

L

' [ Eficiencia.

QOtros.
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PREGUNTA NUMERO 9

i Recomendaria a otras personas abrir una cuenta en SERFIN ?

i 1
]
; CUESTIONARIO
!
No ENTREY. !
;
|
i
|
RESPUESTAS '
1
I
i |
: CUESTIONARIO T
. Jsi
NO
56.67% '
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PREGUNTA No 10
& Que Sugerencias nos podtia dar para mejorar ef servicio ?

CUESTIONARIO,
60.
5047
m./
No ENTREV. 3011 60
204 ‘
' : 11
¢ T T 8. — T 1
2 2 Y 2 ] 2
= = = = =
2 2 5 & S @
o (=} o — o
'l ‘E Tt =
- = =
! RESPUESTAS.
0 t
5
5 1
: CUESTIONARIO. [
: |
D) Amatabdad I
E raprez i
¥
' (F tf. dd Banco ‘:
E B2 M Cagas i
: B otros !
|
|
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Estimado cliente. el siguiente cuestionarte es informativo, le pedimos de la manera mas atenta que lo
contcste con la mayor realidad posible:

1.;, Fs usted cliente de SERFIN ?

2. La persona que Io atendio ;, Lo hizo con amabilidad ?

Y. i El servicio que recibio fue tapido v eficiente ?

4 . Sabe en cual caja realizar sus operaciones especiales ?

5. Cuando pregunta al cajero infornucion scerca de aspuctos Jel bunco, éste ¢ Le responde sus pregunatus

6. ¢, Conoce los servivios que offece ¢f banco ?

7. ¢, Existe papeleria disponible en los lugares adecuados de la sucursal ?

& i Que le agrada del servicio del banco

9. ¢, Recomendaria a otras personas abny una cucenta en SERFIN

10 ¢ Que sugerencias podnia dar para incrorar ol servicio ?

GRACIAS POR 54 ATENCION
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4.6 ANALISIS DE RESULTADOS.

De acuerdo a los cuestionarios aplicados, observamos: que un 86 % de los
cuestionarios aplicados fueron a clientes de Serfin y un 14 % no fueron respondidas por
clientes, aunque podemos mencionar que adn asi son tmportantes sus comentarios, ya
que en un futuro pueden serlo. Del total de cuestionarios aplicados un 63% no fueron
atendidos con amabilidad, un 61% se queja de la eficiencia y rapidez del servicio
en caja; asi mismo el 71% de los clienie saben en qué cajas realizar sus operaciones
especiales como divisas, compra-venta de metales, etc.; solo un 58% de las preguntas
que los clientes hacen a los cajeros acerca de los servicios del banco son
respondidas correctamente; los servicio que ofrece el banco a sus clientes en general es
conocido por el 71% de los clientes, en cuanto al servicio de papeleria(fichas de deposito
en cuentas de cheques, tarjetas de crédito, ahorros, inversiones, etc.), podemos observar
que un 65% de los clientes la obtienen sin ningun problema; asi mismo abtenemos que
s6lo un 33% de los clientes estan conformes con el servicio en general; un 33% esta
conforme con la ubicacion de la sucursal: un 18% esta conforme con la eficiencia en el
servicio v un 15% esta de acuerdo en otros aspectos como la informacion que se les
ofrece en servicios bancarios, y en limpieza de la sucursal; en cuestion de promocion de
clientes a la sucursal podemos observar que sélo un 56% de los clientes
recomendarian a otras personas a adquirir los servicios del banco; entre las
principales incorfomidades de los clientes podemos concluir que un 28% le gustaria
que mejorara el trato hacia ellos; un 35% que e servicio fuera mas rapido, un 13%
que pudieran obtener informacion mas clara y consisa de los servicios que ofrece el
banco, un 18% que el total de las cajas de la sucursal estuvieran trabajando y un 5% gue

se innovaran servicios. como por ejemplo poder obtener éste por medio de internet
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CONCLUSIONES.

Del estudio realizado anteriormente se concluye que las principales inconformidades
de los clientes se deben a aspectos como el trato amable de los cajeros(28%). asi como
también la eficiencia y rapidez en el servicio(35%), que ellos desean con el que en

realidad se les ofrece actualmente.

Lo anterior nos indica que el crecimiento y desarrollo de la institucion se ve afectado
basicamente por el servicio que esta proporcionando el personal de caja a los clientes
{63% en cuanto a eficiencia y amabilidad), fos cuales en gran parte no estan dispuestos a

recomendar a otras personas a utilizar los servicios de la institucion

Con lo anteriormente expuesto apreciamos gue ¢l problema de la sucursal radica en
tres aspectos, principalmente, los cuales son- trato amable, rapidez v eficiencia en el
servicio, lo que afecla a su vez en tres aspectos a la sucursal v |a institucion v estos son

colocacion de nuevos clientes en la sucursal, crecimiento y desarrolio de la misma

Por lo anterior sugenmos que se formen grupos de trabajo en fa linea de la sucursal
para que de esta forma se logre encontrar las causas de dicho servicio ast como la

solucion de este problema por el mismo personal

Esta propuesta puede ser aplicada en la sucursal como pilotoles decir a prueba), va
que siendo una sucursal AAA v ocupando el 2o lugar en a direccion pude dar grandes
resultados a la institucion v de esta forma aplicarlo a todas las sucursales que lo puedan
requerir, logrando de esta forma un crecimiento v desarrolio de la institucion y del

personal de la misma, obteniendo beneticios ¢ intereses mutuos
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4.7 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS.

Como podemos observar en los cuestionarios aplicados el servicio prestado a los
clientes es deficiente lo cual influye en el crecimiento y desarrolio de la institucion, dado
que los clientes debido a esto pueden buscar otra opcidén y no solo eso no desearan
promover los servicios de la institucidn a otros individuos. Esto sera solucionado con
una formacidn de equipos de trabajo lo cuat nos servira para integrar a los empleados
ubicarlos en objetivos comilnes y de esta forma mejorar el servicio.Logrando asi

crecimiento y desarrollo tanto para la institucion como para los empleados.
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4.8 PROPUESTA.

Dado al estudio realizado anteriormente podemos sugerir |a siguiente propuesta:

I - A través del gerente de la sucursal se deben formar equipos de irabajo de 4
integrantes. Siendo el gerente el encargado de hacer notar la importancia que tiene la

formacion de estos equipos.

2. Se deben establecer los objetivos v las metas de cada equipo, tomando en cuenta que
estos deben ser en periodos cortos(1 mes por ejemplo), claros bien definidos v realistas,
ademas que estos deben ser establecidos por los miembros de cada equipo a través de

mesas redondas. fluvia de ideas, técnica de grupo nominal.

3 - Responsabilizar 2 cada miembro det equipo de los objetivos y metas de estos. asi
como establecer el lider de cada equipo a través de una evaluacion de cada uno de los
miembros para conocer a la persona indicada para relizar esta funcion, tomando encuesta
aspecios como sentido de logro, responsabilidad y reconocimiento También establecer la

estructura del equipo de acuerdo con los planes y metas del mismo
4 - Proporcionar autonomia a cada miembro y a cada equipo tomando cierto tiempo para
pruebas con el fin de conocer el grado de responsabilidad y aceptacion de los objetivos v

las metas. v de esta forma conocer los niveles de autonomia de cada miembro del equipo.

5 - Establecer niveles de desempeio de los equipos utilizando metas a un mes.

™
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6.- Utilizar criterios de desempefio tanto en forma individual como a cada equipo,
otorgando la forma de evaluar el desempefio al equipo mismo. Evaluando resultados
primero a un mes y después a periodos mas largos 3 meses. Se pueden evaluar
resultados, comprension de los objetivos, la efectividad del lider establecido, st la

comunicacion es efectiva, si se resuelven los conflictos que surgen.

7- Programar reuniones en periodos semanales para mantemer el interés en las

actividades que se realizan, dando tiempo suficiente para informar a los empleados de Ia

celebracion de estas.

8.- Establecer sistemas de recompensas a los equipos de trabajo siendo estas economicas,
o bien proporcionar dias de descanso con goce de sueldo. reconocimientos verbales o

escritos.
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