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RESUMEN

Con un Departamento de Recursos Humanos se obtiene un mayor
numero de empleados efectivos, se disminuye la rotacién de personal y se
obtiene un beneficio al disminuir los costos asociados a la contratacion y
liquidacion de personal no adecuado. Esto también influye en el aumento de las
metas y el cumplimiento a menor tiempo de las mismas, en la estandarizacién
fomentando una mayor y mas rapida expansion. De ser concretada a totalidad
la empresa obtendra un mayor numero de empleados efectivos mejor

calificados para desempenfar las funciones dentro de la organizacion.

A partir de un analisis preliminar a la empresa se describe su estructura
organizacional y el desempeno de cada puesto, y se determina la importancia
de la creacion del Departamento de Recursos Humanos estableciéndose una
nueva estructura, nuevas politicas organizacionales y la integracion del
empleado a la organizacion. Se establecen las condiciones y reglas de trabajo,
se elaboran perfiles con base a competencias laborales, se define el proceso de
reclutamiento, seleccidn, contratacion, induccion, capacitacién y evaluacion del
personal. Ademas se propone la aplicacién de pruebas psicométricas para los
diferentes cargos para facilitar la decision final. Se brinda una administracion de
salarios con base al desempefio, junto con los pasos de una politica salarial.
Ademas se evalua un plan de beneficios para tratar de establecer un plan de

carrera dentro de la organizacion.






OBJETIVOS

e General:

Disenar e implementar el Departamento de Recursos Humanos en busca
de una mayor efectividad en la organizacion de Central de Futuros y

Opciones, S. A.

o Especificos:

1. Analizar el sistema de reclutamiento, seleccion, contratacion, induccién y

capacitacién de personal actual de Central de Futuros y Opciones, S. A.

2. Describir los aspectos necesarios para el reclutamiento y seleccion

efectiva del personal.

3. Comprobar los métodos actuales de reclutamiento y seleccion de
persona de Central de Futuros y Opciones, S. A. y los aspectos

necesarios para efectuarlo de manera efectiva.

Xl



Disefar el Departamento de Recursos Humanos en Central de Futuros y

Opciones, S. A.

Estructurar e implementar el proceso de reclutamiento, seleccién,
contratacion, induccion y capacitacion del personal con base a pruebas

de personalidad y entrevistas.

Proponer una administraciéon de salarios con politicas, evaluaciones de

desempefio y un plan de beneficios adicionales a los de la ley.

Disenar el proceso de auditoria de recursos humanos que debera darse
al Departamento de Recursos Humanos para establecer las técnicas de

mejora continua.

XIi



INTRODUCCION

Central de Futuros y Opciones, S. A. es una empresa donde se desarrolla
una actividad comercial de “frade” o intercambio y ha tenido dificultades en la
seleccién y reclutamiento de personal. La empresa no posee un Departamento
de Recursos Humanos definido y se basa en un proceso de reclutamiento a
nivel de fuentes internas o referidas entre trabajadores, dejando un gran
numero de aspirantes potenciales posiblemente mejor calificados para el

puesto.

La implementacién del Departamento de Recursos Humanos es de vital
importancia hoy en dia para las nuevas empresas en expansion, porque
estandariza los parametros del personal en busca de una mayor efectividad en
la organizacion con base a su planificacion estratégica. A partir de un
Departamento de Recursos Humanos se podra determinar, analizar y describir
aspectos necesarios para la seleccién efectiva de personal y asi obtener un
beneficio al disminuir la rotacién de personal y los altos costos asociados a la
contratacion asi como la liquidacién del personal no adecuado para el

desempefio del puesto.

X1
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Descripcion de la empresa

Central de Futuros y Opciones S. A. (CFO) es una sociedad andénima
dedicada a operar en los mercados mundiales de monedas, especializados en
el mercado de fisicos del par Euro/Ddélar. Se desempefian como un ente
técnico que opera en FOREX, el mercado de compra-venta de monedas mas

grande del mundo

1.1.1. Historia

Central de Futuros y Opciones, S. A., de ahora en adelante CFO, es una
sociedad anénima fundada en junio 2006 con 2 Departamentos, Ventas y Trade
(operaciones), y fue ubicada en Edificio Paladium en la zona 10. Debido al
aumento de la clientela, en agosto 2006 se crea el Departamento de
Administracion y Finanzas y junto con ella en enero 2007 se amplia el
Departamento de Trade afiadiéndosele al Contralor actual de la empresa. En
Marzo 2007 se traslada a su ubicacion actual y en abril 2007 se crea el
Departamento de Mercadeo y Servicio al Cliente.



1.1.2. Ubicacion

El centro de operaciones esta ubicado en la Ciudad de Guatemala, desde
donde se operan las cuentas de clientes de distintos paises de Latinoamérica.
El centro de operaciones (Trading Desk) esta ubicado en la 14 calle 3-51 Zona
10, Edificio Murano Center Nivel 18, Guatemala, Guatemala, Centro América,
ademas de estar legalmente constituidos en Honduras en Edificio Rosenthal,
oficina 24 Avenida Principal, Colonia Miramo, Tegucigalpa, Honduras, Centro

América y préximamente en otros paises de Centro América.

1.1.3. Actividad productiva

En la mecanica de la operacion se distinguen 2 ambitos, el Flujo de
Efectivo y el Ambito Operativo, Figura 1, por lo que dentro de este esquema, no
existe procedimiento legal ni administrativo mediante el cual CFO pueda tener
acceso al dinero del cliente. Razén por la cual la unica forma en que CFO
puede percibir ingresos, es por el pago que le hace el cliente, si es que los

resultados de la operacion fueron superiores al rendimiento ofrecido.

¢ Flujo de efectivo: Consiste en el flujo de transferencias de dinero entre

las cuentas del cliente.

« Ambito operativo: Consiste en el conjunto de compras y ventas que el

operador realiza en el mercado.



Figura 1 Actividad Productiva de Central de Futuros y Opciones, S. A.

CENTRAL DE FUTUROS Y OPCIONES S.A.

FLUJO DE EFECTIVO

AMBITO OPERATIVO

1.1.3.1. Definicion

e Cliente: Toda persona individual o juridica que desea poner en

resguardo su capital en el mercado financiero de Estados Unidos.

e Banco: Institucion financiera regulado por la Superintendencia de su

pais o Federado en los Estados Unidos, que el cliente escoja.

e Clearing House: Institucidon que garantiza que el cumplimiento de los

compromisos adquiridos por oferentes y demandantes.



¢ FOREX: Es el mercado financiero mas grande del mundo. Al momento

de su creacidon en

1977 el

volumen de negocio diario era

aproximadamente de 5 billones de dolares estadounidenses. Hoy en dia

ha ascendido hasta los 1.5 trillones de ddélares diarios.

FOREX

BOLSA

Abierto las 24 horas

Abierto de 8 a 9 horas

Negociacion permanente

Negociacion limitada

Variedad de monedas en la transaccién

Se maneja con un tipo de cambio

Mayor facilidad para determinar el patron de movimientos

y anticipar las decisiones.

Dificultad para determinar el patréon de movimiento dado
sus limitaciones de accesibilidad.

La participacion de grandes bancos, fondos de inversion e
instituciones financieras le brindan mayor libertad y no
importa el nimero de personas que se encuentren en el

mercado.

Las excesivas seguridades de la bolsa, limitan la

participacion y disminuye su expansiéon como mercado.

Se gana comprando o vendiendo independientemente de

la recesion o auge de la economia.

Sus fluctuaciones son mayores debido a que se ve
severamente afectadas por las condiciones del mercado,

recesion, situacion politica, etc.

e Mercado de divisas: Mercado mas popular para la especulacion

debido a su gran tamafo, su liquidez y la tendencia de las divisas de

andar con tendencias fuertes. Un aspecto muy tentador de negociar con

las divisas es el alto nivel de apalancamiento disponible. La plataforma

de True Markets Services permite que

las disposiciones sean

apalancadas hasta una proporcion de 100:1. Con la Falta de manejo

correcto, este alto grado de apalancamiento puede causar cambios

bruscos entre la ganancia y la pérdida. Teniendo en cuenta que hasta

los traders experimentados sufren pérdidas, la especulacion en el

mercado FOREX solo debe conducirse con capital de riesgo, que si es

perdido no afectaria significativamente el bienestar financiero de uno.




e Brokerage: Institucion regulada a través de la cual se accede al

mercado mundial.

1.1.3.2. Base legal

e Ley del mercado de valores y mercancias, Decreto numero 34-96 de
la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala;

e Ley contra el lavado de dinero u otros activos, Decreto Numero 67-
2001, del Congreso de la Republica y su Reglamento Acuerdo
Gubernativo Numero 118-2002 de la Presidencia de la Republica;

elLey para prevenir y reprimir el financiamiento del terrorismo,
Decreto Numero 58-2005, del Congreso de la Republica y su
Reglamento Acuerdo Gubernativo Numero 86-2006 de la Presidencia
de la Republica;

¢ Codigo de trabajo, Decreto 1441 de la Constitucién de la Republica de
Guatemala;

¢ Leyes fiscales;

¢ Ley de instituciones financieras.

1.2 Estructura organizacional

1.2.1. Vision

Brindar seguridad, rendimiento y liquidez al inversionista latinoamericano.



1.2.2. Mision

Brindar seguridad, rendimiento y liquidez al inversionista guatemalteco.

1.2.3. Organigrama

Figura 2 Organigrama de Central de Futuros y Opciones, S. A.

Asamblea de

Accionistas

Consejo

Administrativo

Eeren!e Eeneral I

Gerente de Gerente de Ventas | Gerente de Mercadeo | Gerente de Trade I
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1.2.4. Funciones desempeiadas por departamento

Asamblea de Accionistas: Encargada de la toma de decisiones

relacionadas al capital de la empresa.



Consejo Administrativo: Encargada de la toma de decisiones de la
empresa, establece las politicas administrativas, la contratacion y separacion
del personal. Supervisa los resultados generales de la empresa. Conformado

por los directores de cada area y presidido por el Gerente General.

Gerente General: Encargado de dirigir, planificar y coordinar las
actividades generales de los departamentos en colaboracibn con sus
respectivos directores. Representar a la compafia ante otras empresas o
Instituciones. Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso

informar al Consejo Administrativo.

Gerente de Administracion y Finanzas: Encargada de pagos a
proveedores y planilla, mantiene el flujo de caja al velar por el cobro y pago a
clientes y empleados. Encargada de la apertura de nuevas cuentas y de la
administracién del fondo de cuentas. Adopta las politicas establecidas en el

consejo administrativo.

Gerente de Ventas: Encargada de la obtencién de nuevos clientes para la
empresa, desarrolla sus politicas de venta en base a los lineamientos
establecidas por el consejo administrativo y posee estandares de desempeio
en base a resultados.

Subgerente de Servicio al Cliente: Nuevo cargo creado debido al
crecimiento de la empresa, se encargara de relaciones publicas, contacto con

los clientes para documentacion de formularios.



Asesor de Comercializacién: Encargado de realizar la promocion, venta
y distribucion de servicios de la compafia, segun las directrices de la Gerente
de Ventas, manteniendo e incrementando la cartera de clientes. Atencion y
captacion de clientes en su area de actuacion. Abrir mercado, incrementando la
cartera de clientes y mantener o potenciar los ya existentes. Reportar a la

Director los resultados obtenidos.

Gerente de Mercadeo: Encargada de crear y mantener canales efectivos
para el area de ventas y de mantener una relacién Optima con el cliente.
Desarrolla politicas de mercadeo en base a los lineamientos del consejo

administrativo. Encargada de la expansion y apertura de filiales a nivel mundial.

Gerente Trade: Encargada de efectuar las operaciones basicas de la
empresa al operar en el mercado de fisicos del par Euro/Ddélar en FOREX.
Estipula el monto de exposicién y brinda resultados a consejo administrativo.
Adopta las politicas establecidas por el consejo administrativo en cuanto a

topes de exposicion para mantener el balance de las cuentas.

Contralor de Trade: Responsable del control de la integridad y veracidad
de las operaciones de la empresa. Control de la legalidad y regularidad de las
operaciones. Control de la aplicacion de los principios de buena gestion
financiera en las operaciones. Aplicacion de los sistemas contables y
financieros en las operaciones. Andlisis de los procedimientos contables y
presupuestarios en las operaciones. Analisis de los resultados financieros de

las operaciones.



Trader o Broker: Responsable de la compra y venta de productos en los
mercados financieros a nombre de los clientes. Seguir los movimientos del
mercado en la pantalla del ordenador. Ejecucion de comercio electronicamente,
reportar los movimientos al Gerente de Trade sobre los movimientos del
mercado, predecir como los mercados se moveran y comprandolo o

vendiéndolo por consiguiente.

Entes externos: La empresa subcontrata a la contabilidad, auditoria y

posee vendedores externos.
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2. DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1. Analisis de la empresa

Actualmente CFO no posee un organigrama definido, el elaborado en el
capitulo anterior fue con base a informacion proporcionada por el Gerente
General. Ademas debido a la corta edad de la empresa hay empleados con

dualidad de cargos y sin perfiles definidos para cada cargo.

Este capitulo se enfoca a recabar informacion y a analizarla
detalladamente para crear la estructura organizacional y el proceso integrado
de reclutamiento, seleccion y contratacion de personal adecuado para la

organizacion.

2.1.1. Estructura organizacional

Tal y como se explica en el capitulo 1, la siguiente estructura es un
bosquejo hecho junto con el Gerente General ya que al momento de solicitarla
no existia formalmente. Basada en dicha estructura se efectuara el analisis para

fundar el departamento.

11



Figura 3 Estructura Organizacional de Central de Futuros y Opciones, S. A.
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2.1.2. Desempeno de cada departamento

A nivel gerencial existe una asamblea de accionistas que se encarga de la
toma de decisiones relacionadas al capital de la empresa, definiendo politicas
de capital y rendimientos. Como apoyo existe un consejo administrativo
conformado por los gerentes de cada area que se encarga de las decisiones
administrativas, contrataciones, separaciones y el control de los resultados

generales de la empresa.
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En el nivel jerarquico superior existe una persona que funge como
administrador y reporta a la asamblea de accionistas. Este se encarga de
planificar, dirigir y coordinar a la organizacion y representarla ante otros,
también se encarga del desarrollo de politicas de mercadeo, promocion y
obtencién de nuevos clientes perdiendo enfoque objetivos en la direccion de la

compaiia.

En los mandos medios destacan 4 figuras que informan al administrador:
la encargada de la administracion y finanzas de la organizacion; la encargada
de la obtencion de nuevos clientes; la encargada de crear y mantener canales
de mercadeo para la obtencidn de nuevos clientes; y la encargada de operacion
financiera en FOREX (Trading).

Existen 2 figuras asesoras, el contralor y la subgerente de servicio al
cliente. El contralor se encarga de velar por la integridad y veracidad de las
operaciones presupuestarias y financieras de la empresa. La subgerente de

servicio al cliente se encarga de las relaciones publicas con el cliente.

En el ambito operativo se pueden mencionar a los vendedores,
encargados de la busqueda y obtencidén de nuevos clientes; y a los brokers o
traders, quienes son los encargados de la compra y venta de productos en los

mercados financieros a nombre de los clientes.
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Asamblea de Accionistas: Encargada de la toma de decisiones
relacionadas al capital de la empresa. Normalmente efectuan reuniones anuales

para definir la politica de capital y de rendimientos.

Consejo Administrativo: Encargada de la toma de decisiones de la
empresa, establece las politicas administrativas, la contratacion y separacion
del personal. Supervisa los resultados generales de la empresa. Conformado
por los directores de cada area y presidido por el Gerente General, quien a su
vez es el Gerente de Mercadeo. Efectua reuniones semanales para definir y

supervisar resultados.

Gerente General: Encargado de dirigir, planificar y coordinar las
actividades generales de los departamentos en colaboracibn con sus
respectivos directores. Representar a la compafiia ante otras empresas o
instituciones. Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso
informar al Consejo Administrativo. Existe dualidad de cargos junto con la
Gerente de Mercadeo, por lo que puede perder enfoques objetivos en ambos

cargos.

Gerente de Administraciéon y Finanzas: Encargada de pagos y planilla,
mantiene el flujo de caja al velar por el cobro y pago a clientes y empleados.
Encargada de la apertura de nuevas cuentas y de la administraciéon del fondo
de cuentas. Adopta las politicas establecidas en el consejo administrativo a su

departamento.
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Gerente de Ventas: Encargada de la obtencién de nuevos clientes para la
empresa, desarrolla sus politicas de venta con base a los lineamientos
establecidas por el consejo administrativo y posee estandares de desempeio
con base a resultados. Coordina con mercadeo los canales necesarios para la

obtencion de clientes.

Asesor de Comercializacidon: Encargado de realizar la promocion, venta
y distribucién de servicios de la compafiia, segun las directrices de la Gerente
de Ventas, manteniendo e incrementando la cartera de clientes. Atencion y
captacion de clientes en su area de actuacion. Expandir mercado,
incrementando la cartera de clientes y mantener o potenciar los ya existentes.

Reportar al Gerente de ventas los resultados obtenidos.

Gerente de Mercadeo: Encargada de crear y mantener canales efectivos
para el area de ventas y de mantener una relacién Optima con el cliente.
Desarrolla politicas de mercadeo con base a los lineamientos del Consejo

Administrativo. Encargada de la expansion y apertura de filiales a nivel mundial.

Gerente de Trade: Encargada de efectuar las operaciones basicas de la
empresa al operar en el mercado de fisicos del par Euro/Ddélar en FOREX.
Estipula el monto de exposicion y brinda resultados a Consejo Administrativo.
Adopta las politicas establecidas por el Consejo Administrativo en cuanto a

topes de exposicion para mantener el balance de las cuentas.
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Subgerente de servicio al cliente: Nuevo departamento creado por la
necesidad de brindar un mejor servicio al cliente. No existe una descripcidon de

cargo actualmente, por lo que se describira las funciones a desempenar.

Contralor: Responsable del control de la integridad y veracidad de las
cuentas de la empresa. Control de la legalidad y regularidad de las operaciones
presupuestarias y financieras. Control de la aplicaciéon de los principios de
buena gestion financiera. Aplicacion de los sistemas contables y financieros.
Analisis de los procedimientos contables y presupuestarios. Analisis de los

resultados financieros.

Trader o Broker: Encargado de la compra y venta de productos en los
mercados financieros a nombre de los clientes. Seguir los movimientos del
mercado en la pantalla del ordenador. Elaboracion de precios en sus productos
relevantes, ejecucion de comercio electronicamente, reportar los movimientos al
Gerente de Trade sobre los movimientos del mercado, predecir como los
mercados se moveran y comprandolo o vendiéndolo por consiguiente, informar
a todos los departamentos los movimientos mas significativos del dia, acopiar
la informacion, del analisis de datos detallado y de la evaluacion. Estar alertas
y listos para tomar decisiones basadas en el movimiento mas pequefio del
mercado, sus decisiones son informadas por los informes de mercado

profundizados proporcionados por los analistas de inversion.
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2.2, Analisis de puestos

Gerente General

e Definir y formular la politica de la organizacion.

e Planificar, dirigir y coordinar el funcionamiento general de la empresa con
la asistencia de los demas Directores de Departamento, o al menos con
dos de ellos, Trade y Ventas.

¢ Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso informar
al Consejo Directivo.

¢ Representar a la empresa en su trato con terceros.

Gerente Administrativo y Financiero

e Gestiona y supervisa los recursos econdémicos y financieros de la
companiia para poder trabajar con las mejores condiciones de coste,
liquidez, rentabilidad y seguridad.

e Desarrolla y supervisa los procedimientos operativos y administrativos.

¢ Disenar, instaurar y controlar las estrategias financieras de la empresa.

e Coordinar las tareas de contabilidad, tesoreria, auditora interna y analisis
financiero.

¢ Realizar y mantener negociaciones con las entidades financieras y otros
proveedores.

e Optimizar los recursos economicos y financieros necesarios para

conseguir los objetivos planteados.
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Subgerente de Servicio al Cliente

e Encargada de la reputacion, con el objetivo de la comprension y de la
ayuda de la ganancia, asi como la influencia de la opinién y del
comportamiento.

¢ Responsable de comunicar los mensajes a los clientes definidos para
establecer voluntad y de la comprension entre la organizacion y su
clientela.

e Supervisar la publicidad que se genera a sus clientes, asi como la
comunicacion en una base diaria con el cliente a ponerse al dia y a
divulgar sobre el éxito de su inversion.

e Comunicarse sobre una base diaria con los clientes a menudo via el
teléfono y el e-mail.

e Crear y establecer una red de la relacion con los colegas y los clientes.

e Trabajar como parte de un equipo de la cuenta para desarrollar ofertas
del cliente y para ejecutar la actividad de la empresa.

e Preparar informes regulares del cliente y asistiendo a reuniones del
cliente para determinar el progreso de la campania.

¢ Atender y promover acontecimientos del cliente a la empresa.

¢ Asistir en la produccion de publicaciones de la empresa, tales como
publicaciones internas o revistas, asi como posiblemente el manejo del
disefio y de la distribucion de las publicaciones. Investigacion de
empresa para nuevas ofertas del negocio y presentacién a los nuevos
clientes potenciales.

¢ Manejo del aspecto de la empresa de una situacién de crisis posible.
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Gerente de Trade

e Planificar, dirigir y coordinar las actividades de operacion de la empresa,
disefiando planes a corto, medio y largo plazo.

¢ Gestionar los recursos disponibles, determinando los procedimientos y
los niveles de exposicion para garantizar un producto competitivo.

e Elaborar y dirigir los planes de exposicion, la politica de techos y pisos de
las operaciones.

e Cooperar con el Departamento de Ventas para adaptar la exposicion a
las necesidades del cliente.

e Planificar la operacion segun las especificaciones de techos y pisos.

e Coordinar y supervisar el disefo, construccion y montaje de las nuevas
plataformas operativas, asi como vigilar el mantenimiento de las

existentes.

Gerente de Ventas

e Planificar y dirigir la politica de promocion y venta de los servicios de la
compaiia.

e Elaborar los planes y acciones a corto y medio plazo para conseguir los
objetivos marcados por la empresa, disefiando las estrategias
necesarias y supervisando su aplicacion. Investigar el mercado,
previendo la evolucion del mismo y anticipando las medidas necesarias
para adaptarse a las nuevas inclinaciones o tendencias.

e Dirigir las actividades de la red comercial existente, formando al equipo y
motivandolo.

¢ Responsabilizarse de la negociacion y seguimiento de grandes cuentas.

e Llevar a cabo las acciones de seguimiento necesarias para asegurar la

maxima efectividad en la consecuciéon de objetivos.
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Gerente de Mercadeo

¢ Planifica y dirige la politica de la empresa en lo referente a los servicios,
porcentajes y promociones.

e Disefio de planes a corto, medio y largo plazo, determinando las
prioridades y estrategias de los servicios de la empresa.

e Acceder al mercado como meta final en las mejores condiciones de
competitividad y rentabilidad.

e Disenar, planificar elaborar e instaurar los planes de marketing de la
empresa.

e Coordinar y controlar el lanzamiento de campanas publicitarias y de
promocion.

¢ Dirigir y supervisar los estudios sobre inversiones, porcentajes y
captacion.

eDar soporte al Departamento de Ventas en cuanto a estrategias,
politicas, canales, publicidad, mercadeo.

e Hacer investigaciones comerciales de los servicios existentes o nuevos,
realizando el estudio de las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades de los mismos en el mercado.

Contralor de Trade
e Responsabilizarse del control de la integridad y veracidad de las
operaciones de la empresa, segun las politicas establecidas por el
consejo administrativo.
¢ Control de la legalidad y regularidad de las operaciones.
¢ Control de la aplicacion de los principios de buena gestion financiera en
las operaciones.

¢ Aplicacién de los sistemas contables y financieros en las operaciones.
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e Analisis de los procedimientos contables y presupuestarios en las
operaciones.
¢ Analisis de los resultados financieros de las operaciones.

¢ Analizar, definir y dirigir las inversiones de la empresa.

Trader o Broker

e Comprar y vender productos en los mercados financieros a nombre de
los clientes.

e Hacer techos y pisos con la punteria de activos de maximizacion o del
riesgo financiero de reduccién al minimo.

¢ Seguir los movimientos del mercado en la pantalla del ordenador.

e Estar alertas y listos para tomar decisiones basadas en el movimiento
mas pequeio del mercado, sus decisiones son basadas por los
informes de mercado profundizados proporcionados por el Gerente
General y el Director de Trade.

e Elaboracién de techos y pisos sus operaciones relevantes, ejecucion de
comercio electronicamente, reportar los movimientos al Director de
Trade sobre los movimientos del mercado, predecir como los mercados
se moveran y comprandolo o vendiéndolo por consiguiente, informar a
todos los Departamentos los movimientos mas significativos del dia,
acopiar la informacion, del analisis de datos detallado y de la

evaluacion.
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Asesor de Comercializacion

e Realizar la promocion, venta de los servicios de la compaiia, segun las
directrices de la Direccién de Ventas, manteniendo e incrementando la
cartera de clientes.

e Conocer el mercado, para tomar las medidas necesarias para adaptarse
a las necesidades o tendencias de sus clientes.

e Sequir la politica de porcentajes de la compafiia y las condiciones de
inversion.

¢ Atencion y captacion de clientes en su area de actuacion.

e Expandir mercado, incrementando la cartera de clientes y mantener o
potenciar los ya existentes.

¢ Reportar a la Direccidn de Ventas los resultados obtenidos.

2.3. Participacion en la toma de decisiones

De acuerdo a la informacion proporcionada por el Gerente general, es
responsabilidad del consejo administrativo la toma de decisiones a nivel
organizacional y generalmente los Gerentes de cada area toman las decisiones
de su departamento. Esto genera falta de coordinacién en la organizacién ya
que no existe comunicacion efectiva entre departamentos creando conflictos,
rotacién de personal y falta de motivacién en los puestos reflejandose en los

estados financieros de la organizacion.
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2.4, Perfiles laborales

Los perfiles laborales no estan definidos completamente, son confusos e
incluso hay dualidad de actividades desempefadas por las diferentes personas
dentro de la organizacion, creando confusién en los cargos y dejando entre ver
la falta calificacion adecuada en las posiciones claves. Ademas hay una
desorganizacién en la administracion de salarios ya que algunos puestos tienen
mayor remuneracion y beneficios que otros que efectian mayores e

importantes labores, creando una desmotivacion general en la organizacion.

2.4.1. Andlisis de perfiles laborales

Gerente General: Encargado de dirigir, planificar y coordinar las
actividades generales de los departamentos en colaboracibn con sus
respectivos directores. Representar a la compaiia ante otras empresas o
instituciones. Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso
informar al Consejo Administrativo. Existe dualidad de cargos junto con la
Director de mercadeo, por lo que puede perder enfoques objetivos en ambos
cargos.

Formaciéon y conocimientos preferibles: Titulacion universitaria
Superior. Estudios de postgrado sobre economia, administracion de empresas,
legislacion. Flexibilidad mental, Destrezas de negociacion, Capacidad de
analisis de informacién, Orientacion al cliente interno/externo, Liderazgo,
Firmeza personal, Disponibilidad, Capacidad de organizacion. Dominio del

idioma inglés.
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Gerente Administrativo y Financiero: Encargada de pagos y planilla,
mantiene el flujo de caja al velar por el cobro y pago a clientes y empleados.
Encargada de la apertura de nuevas cuentas y de la administracion del fondo
de cuentas. Adopta las politicas establecidas en el consejo administrativo a su
departamento.

Formacién y conocimientos preferibles: Titulacién universitaria
Superior preferentemente Econémicas o Administracion de Empresas. Estudios

de especializacion en Direccidn Financiera.

Gerente de Comercializacion: Encargada de la obtencion de nuevos
clientes para la empresa, desarrolla sus politicas de venta con base a los
lineamientos establecidas por el Consejo Administrativo y posee estandares de
desempefio en base a resultados. Coordina con mercadeo los canales
necesarios para la obtencién de clientes.

Formaciéon y conocimientos preferibles: Titulacion universitaria

Superior, preferentemente Administracién de Empresas o similar.

Gerente De Mercadeo: Encargada de crear y mantener canales efectivos
para el area de ventas y de mantener una relacién Optima con el cliente.
Desarrolla politicas de mercadeo en base a los lineamientos del consejo
administrativo. Encargada de la expansion y apertura de filiales a nivel mundial.

Formaciéon y conocimientos preferibles: Titulacion universitaria
Superior, preferentemente Administracion de Empresas o similar. Estudios de
especializacion en Marketing/Ventas Conocimientos de planificacion de
estrategias comerciales, canales de distribucion, producto-mercado-

competencia de su empresa.
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Subgerente de Servicio al Cliente: Nuevo departamento creado por la
necesidad de brindar un mejor servicio al cliente. No existe una descripcién de
cargo actualmente, por lo que se describira las funciones a desempenar.
Encargada de la reputacion, con el objetivo de la comprension y de la ayuda de
la ganancia, asi como la influencia de la opinién y del comportamiento.
Responsable de comunicar los mensajes a los clientes definidos para
establecer voluntad y de la comprension entre la organizacion y su clientela.
Supervisar la publicidad que se genera a sus clientes, asi como la
comunicacién en una base diaria con el cliente a ponerse al dia y a divulgar
sobre el éxito de su inversion.

Formaciéon y conocimientos preferibles: Titulacion universitaria
Superior, preferiblemente Estudios de la comunicaciéon y de los medios,
Estudios de espafiol y literarios; Negocio/gerencia; Comercializacion. Una

titulacion pos universitaria deseable.

Gerente Trade: Encargada de efectuar las operaciones basicas de la
empresa al operar en el mercado de fisicos del par Euro/Ddlar en FOREX.
Estipula el monto de exposicion y brinda resultados a consejo administrativo.
Adopta las politicas establecidas por el consejo administrativo en cuanto a
topes de exposicion para mantener el balance de las cuentas.

Formacién y conocimientos preferibles: Titulacion universitaria Superior

o media, preferiblemente Ingenieria. Dominio del idioma inglés.
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Contralor: Responsable del control de la integridad y veracidad de las
cuentas de la empresa. Control de la legalidad y regularidad de las operaciones
presupuestarias y financieras. Control de la aplicacién de los principios de
buena gestion financiera. Aplicaciéon de los sistemas contables y financieros.
Analisis de los procedimientos contables y presupuestarios. Analisis de los
resultados financieros.

Formacion y conocimientos preferibles: Titulacion universitaria superior
preferentemente Econdmicas, Empresariales, Administracion de Empresas o
similar. Conocimientos de auditoria, contabilidad, matematicas financieras,
legislacidon mercantil y fiscal, analisis de costes, presupuestos. Dominio del

idioma inglés.

Asesor de Comercializacién: Encargado de realizar la promocion, venta
y distribucion de servicios de la compafia, segun las directrices de la Director
de Ventas, manteniendo e incrementando la cartera de clientes. Atencidon y
captacion de clientes en su area de actuacion. Expandir mercado,
incrementando la cartera de clientes y mantener o potenciar los ya existentes.
Reportar a la Director los resultados obtenidos.

Formaciéon y conocimientos preferibles: Titulacion de grado medio,

preferentemente relacionada con el sector de productos o servicios a distribuir.

Trader o Broker: Comprar y vender productos en los mercados
financieros a nombre de los clientes. Hacer precios y ejecutan comercios con la
punteria de activos de maximizacion o del riesgo financiero de reduccion al

minimo. Seguir los movimientos del mercado en la pantalla del ordenador.
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Formacién y conocimientos preferibles: Titulacion de grado medio,
preferentemente con estudios o graduado de las siguientes: economia;
contabilidad; politica; matematicas; negocio; finanzas. Dominio del idioma

inglés.

2.4.2. Proceso de reclutamiento de candidatos actual

Para la necesidad de cobertura de nuevos puestos, no se efectuan
publicaciones o especificaciones de perfiles de puestos para obtener un niumero
adecuado de candidatos para obtener una mejor seleccion de personal.
Normalmente se realizan entrevistas a candidatos propuestos por los propios
empleados, quienes normalmente son ex compaferos de trabajo, dejando fuera
a posibles candidatos que podrian estar mejores calificados para el desempefo

del puesto.

Como no existen perfiles de puestos especificos se ha contratado a
personas que no cumplen con los requisitos para el desempefio adecuado de
las labores. También se ha notado que existe cierto compadrazgo entre jefes y

empleados, acomodando a algunos y desmotivando a otros.
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2.4.21. Candidatos propuestos por empleados

Estas personas son normalmente compafneros de trabajos anteriores que
pasan por el proceso ya mencionado sin verificaciones sobre referencias
laborales o personales creando un ambiente de compadrazgo entre lideres y
subalternos, por lo que dichos lideres no hacen cumplir las metas o politicas

establecidas en la organizacion.

2.4.2.2. Candidatos propuestos de otras fuentes

No existen este tipo de candidatos por ser considerados de alto costo para
la empresa, lo que deja fuera a candidatos potencialmente mejor calificados
para los puestos y vetando la oportunidad de un desarrollo mas amplio y rapido

de la organizacién.

2.5. Proceso de seleccidén de personal

2.5.1. Pruebas para la seleccion de personal

2.5.1.1. Pruebas intelectuales

No existe ningun tipo de pruebas intelectuales a ser aplicados a los
candidatos, por lo que se efectuaron las pruebas correspondientes para

establecer parametros.
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2.5.1.2. Prueba de personalidad

No existe ningun tipo de pruebas intelectuales a ser aplicados a los
candidatos, por lo que se efectuaron las pruebas correspondientes para

establecer parametros.

2.5.1.3. Entrevistas

No existen entrevistas estructuradas para la seleccion del personal,
posiblemente obviando puntos importantes para la obtencion de datos
relevantes para la seleccion del personal, por lo que se efectuara una estructura

adecuada estableciendo parametros.

2.51.3.1. Procedimiento

Se realiza varias entrevistas, empezando por el director de cada area,
luego se traslada al director general para que realice otra entrevista,
normalmente repiten las mismas preguntas creando inseguridad en el
candidato. Luego se verifican los datos y se vuelve a entrevistar al candidato

para corroborar la informacion y luego tomar la decisién.
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2.51.3.2. Formato

No hay formato establecido.

2.51.3.3. Reporte

No existe reporte alguno.

2.51.3.4. Toma de decisiones

La toma de decision es tomada por el Gerente General, luego de multiples

entrevistas y reuniones con el Gerente de area para llegar a un acuerdo comun.
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3. DISENO DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

La primera pregunta se analiza cuando ingresa el individuo en la
organizacion, quien generalmente no busca un trabajo en si, sino un beneficio
directamente relacionado con el empleo. La segunda pregunta se refiere a lo
que el empleado realmente quiere hacer y obtener, comprendiendo lo que el
empleado decide y actua, para que la organizacion pueda solucionar problemas
y asi obtener el éxito desde el principio. Y la tercera pregunta resulta un
concepto ampliado del candidato que puede ser aprovechado en otros cargos

existentes en la organizacién, ya sea en el presente o en el futuro.

Es asi como el reclutamiento y la seleccion deben realizar toda una tarea
para resolver los problemas de recursos humanos necesarios para la
organizacion: deben “crear” un candidato que antes no existia para el
reclutamiento y la seleccion convencionales, que ni al menos se daban cuenta
de la existencia de un candidato potencial para otros cargos dentro de la

organizacion.
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No hay leyes o principios universales para la administracion de los
recursos humanos, casi siempre es contingencia, dependiendo de la situacion
organizacional: del ambiente, de la tecnologia empleada en la organizacion, de
las politicas y directrices vigentes, de la filosofia administrativa preponderante y
sobre todo de la calidad y cantidad de recursos humanos disponibles. A medida
que cambian esos elementos, cambia también la forma de administrar los
recursos humanos de la organizacion. Por otro lado, la administracién de
recursos humanos no es un fin en si misma, sino un medio de alcanzar la

eficiencia y eficacia de las organizaciones.

3.1. Estructura organizacional

Citando a Pigors y Myers “La administracion de personal es una
responsabilidad de linea y una funcion de staff’ Al referirnos a una
responsabilidad de linea nos referimos a considerar al especialista como una
fuente de ayuda para alcanzar mutuamente la mejor forma de arreglo
organizacional. En cuanto al personal de staff ellos asesoran el desarrollo de
directrices en la solucion de problemas especificos de personal, la provision de
datos que hagan posible la toma de decisiones por parte del Gerente de linea y

la ejecucion del servicio de personal solicitado de toda especie.
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La Administracion de Recursos Humanos puede ser centralizada. Esta
situacion tiene la ventaja de proporcionar unidad de funcionamiento y
uniformidad de criterios en la aplicacion de técnicas locales diferentes. Pero
presenta la desventaja de la vinculacion y las comunicaciones, las decisiones
tomadas por el érgano superior son tomadas a distancia, y muchas veces, sin

un profundo conocimiento de los problemas locales.

Otro tipo de Administracion de Recursos Humanos se situa en el nivel
ejecutivo reportandose a un o6rgano decisorio. El nivel 6rgano superior,
generalmente extrano a sus actividades, no siempre consideran los aspectos
relacionados con los recursos humanos y los asuntos son resueltos por un

elemento de la direccion que desconoce de la complejidad del problema.

Debido a las necesidades expuestas por el Gerente General, la
Administracion de Recursos Humanos debe ser un érgano de integracion, que
preste asesoria y servicios de staff pero que se encuentre ubicado en un nivel
decisorio. Asegurando de esta manera que todas las politicas y procedimientos
elaborados y desarrollados deberan ser aceptados y comunicados al Consejo
Administrativo para su ejecucién en la organizacion. Buscando involucrar
activamente a cada miembro del consejo en la aceptacion de las politicas,
proporcionando unidad de funcionamiento, uniformidad de criterios en la
aplicacion de técnicas y se considerara los aspectos relacionados con los
recursos humanos de todos los departamentos y los asuntos son resueltos por

la gerencia al conocer la complejidad del problema.
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Figura 4 Estructura Organizacional con la funcion de asesoria, el cual sera

implantado en Central de Futuros y Opciones, S. A.

Gerente General

Humanos
Gerente de Gerente de Gerente de Servicio Gerente
Administracién y Comercializacién al Cliente De Trade
Finanzas
Contralor

Asesor de

R— Trade o Broker
Comercializacién

3.1.1. Descripcion de puestos

Central de Futuros y Opciones no tiene definidos sus perfiles de puestos
por lo que empezaremos por las “Listas de tareas, responsabilidades,
relaciones de informes, condiciones de trabajo y responsabilidades de
supervision de un puesto’, creando asi la  descripcion de puestos y
relacionando por escrito de las actividades y responsabilidades inherentes al
puesto, asi como de sus caracteristicas importantes como las condiciones de
trabajo y los riesgos de seguridad. Consiste en determinar los elementos o
hechos que componen la naturaleza de un cargo y que lo hacen distinto de
todos los otros existentes en la organizacion. Es la relacion detallada de las
atribuciones o tareas del cargo, de los métodos empleados para la ejecucién de
esas atribuciones o tareas y los objetivos del cargo. Es, basicamente, un
inventario escrito de los principales hechos significativos sobre la ejecucién del

cargo, los deberes y responsabilidades intrinsecas.

34



De acuerdo al analisis de puestos efectuado en el capitulo 2 y por las
atribuciones descritas por el Gerente General se puede asumir que las

principales actividades significativas de cada puesto son:

Gerente General

e Definir y formular la politica de la organizacion.

e Planificar, dirigir y coordinar el funcionamiento general de la empresa con
la asistencia de los demas Directores de Departamento, o al menos con
dos de ellos, Trade y Ventas.

¢ Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso informar
al Consejo Directivo.

¢ Representar a la empresa en su trato con terceros.

Gerente Administrativo y Financiero

e Gestiona y supervisa los recursos econdémicos y financieros de la
companfia para poder trabajar con las mejores condiciones de coste,
liquidez, rentabilidad y seguridad.

e Desarrolla y supervisa los procedimientos operativos y administrativos.

e Disenar, instaurar y controlar las estrategias financieras de la empresa.

e Coordinar las tareas de contabilidad, tesoreria, auditora interna y analisis
financiero.

¢ Realizar y mantener negociaciones con las entidades financieras y otros
proveedores.

e Optimizar los recursos econdmicos y financieros necesarios para

conseguir los objetivos planteados.
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Figura 5 La Administraciéon de Recursos Humanos como responsabilidad

de linea y funcién de staff.

Responsabilidad de Linea u Organo

Solicitante (Toma de decisién)
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Gerente de Ventas

e Planificar y dirigir la politica de promocion y venta de los servicios de la
compania.

e Elaborar los planes y acciones a corto y medio plazo para conseguir los
objetivos marcados por la empresa, disefiando las estrategias
necesarias y supervisando su aplicacion. Investigar el mercado,
previendo la evolucion del mismo y anticipando las medidas necesarias
para adaptarse a las nuevas inclinaciones o tendencias.

e Dirigir las actividades de la red comercial existente, formando al equipo y
motivandolo.

¢ Responsabilizarse de la negociacion y seguimiento de grandes cuentas.

e Llevar a cabo las acciones de seguimiento necesarias para asegurar la

maxima efectividad en la consecucién de objetivos.

Asesor de Comercializacién

¢ Realizar la promocion, venta de los servicios de la compafia, segun las
directrices de la Direccion de Ventas, manteniendo e incrementando la
cartera de clientes.

e Conocer el mercado, para tomar las medidas necesarias para adaptarse
a las necesidades o tendencias de sus clientes.

e Sequir la politica de porcentajes de la compaiia y las condiciones de
inversion.

¢ Atencidn y captacién de clientes en su area de actuacion.

e Expandir mercado, incrementando la cartera de clientes y mantener o
potenciar los ya existentes.

¢ Reportar a la Direccidén de Ventas los resultados obtenidos.
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Gerente de Mercadeo

¢ Planifica y dirige la politica de la empresa en lo referente a los servicios,
porcentajes y promociones.

e Disefio de planes a corto, medio y largo plazo, determinando las
prioridades y estrategias de los servicios de la empresa.

e Acceder al mercado como meta final en las mejores condiciones de
competitividad y rentabilidad.

e Disenar, planificar elaborar e instaurar los planes de marketing de la
empresa.

e Coordinar y controlar el lanzamiento de campanas publicitarias y de
promocion.

¢ Dirigir y supervisar los estudios sobre inversiones, porcentajes y
captacion.

eDar soporte al Departamento de Ventas en cuanto a estrategias,
politicas, canales, publicidad, mercadeo.

e Hacer investigaciones comerciales de los servicios existentes o nuevos,
realizando el estudio de las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades de los mismos en el mercado.

Subgerente de Servicio al Cliente
e Encargada de la reputaciéon, con el objetivo de la comprensién y de la
ayuda de la ganancia, asi como la influencia de la opiniéon y del
comportamiento.
¢ Responsable de comunicar los mensajes a los clientes definidos para
establecer voluntad y de la comprension entre la organizaciéon y su

clientela.
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e Supervisar la publicidad que se genera a sus clientes, asi como la
comunicacion en una base diaria con el cliente a ponerse al dia y a
divulgar sobre el éxito de su inversion.

e Comunicarse sobre una base diaria con los clientes a menudo via el
teléfono y el e-mail.

e Crear y establecer una red de la relacion con los colegas y los clientes.

e Trabajar como parte de un equipo de la cuenta para desarrollar ofertas
del cliente y para ejecutar la actividad de la empresa.

e Preparar informes regulares del cliente y asistiendo a reuniones del
cliente para determinar el progreso de la campana.

¢ Atender y promover acontecimientos del cliente a la empresa.

¢ Asistir en la produccion de publicaciones de la empresa, tales como
publicaciones internas o revistas, asi como posiblemente el manejo del
disefio y de la distribucion de las publicaciones. Investigaciéon de
empresa para nuevas ofertas del negocio y presentacién a los nuevos
clientes potenciales.

e Manejo del aspecto de la empresa de una situacion de crisis posible.

Gerente de Trade

e Planificar, dirigir y coordinar las actividades de operacion de la empresa,
disefiando planes a corto, medio y largo plazo.

¢ Gestionar los recursos disponibles, determinando los procedimientos y
los niveles de exposicidon para garantizar un producto competitivo.

e Elaborar y dirigir los planes de exposicion, la politica de techos y pisos de
las operaciones.

e Cooperar con el Departamento de Ventas para adaptar la exposicion a
las necesidades del cliente.

e Planificar la operacion segun las especificaciones de techos y pisos.
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e Coordinar y supervisar el disefio, construccion y montaje de las nuevas
plataformas operativas, asi como vigilar el mantenimiento de las

existentes.

Contralor de Trade

¢ Responsabilizarse del control de la integridad y veracidad de las
operaciones de la empresa, segun las politicas establecidas por el
consejo administrativo.

¢ Control de la legalidad y regularidad de las operaciones.

¢ Control de la aplicacion de los principios de buena gestidn financiera en
las operaciones.

¢ Aplicacién de los sistemas contables y financieros en las operaciones.

e Analisis de los procedimientos contables y presupuestarios en las
operaciones.

¢ Analisis de los resultados financieros de las operaciones.

¢ Analizar, definir y dirigir las inversiones de la empresa.

Trader o Broker

e Comprar y vender productos en los mercados financieros a nombre de
los clientes.

e Hacer techos y pisos con la punteria de activos de maximizacion o del
riesgo financiero de reduccion al minimo.

¢ Seguir los movimientos del mercado en la pantalla del ordenador.

e Estar alertas y listos para tomar decisiones basadas en el movimiento
mas pequeio del mercado, sus decisiones son basadas por los
informes de mercado profundizados proporcionados por el Gerente

General y el Director de Trade.
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e Elaboraciéon de techos y pisos sus operaciones relevantes, ejecucion de
comercio electronicamente, reportar los movimientos al Director de
Trade sobre los movimientos del mercado, predecir como los
mercados se moveran y comprandolo o vendiéndolo por consiguiente,
informar a todos los Departamentos los movimientos mas
significativos del dia, acopiar la informacién, del analisis de datos

detallado y de la evaluacion.

3.1.1.1. Especificacion de puestos

Traduce la descripcion del puesto a términos de cualidades humanas que
se requieren para un exitoso desempefo del puesto, las cuales con frecuencia
son afadidas a la descripcion del puesto. Tienen como intencion servir de guia

para contratar y ser utilizadas en la valuacién del puesto.

Proporcionando una percepcion de la organizacion respecto de las
calificaciones humanas deseables para el trabajo, expresada en términos de
educaciéon, experiencia, iniciativa, etc. para enlistar los conocimientos,
habilidades y aptitudes requeridas para desempefar el puesto
satisfactoriamente. De acuerdo a la conversacion efectuada con el Gerente
General, las caracteristicas apropiadas y razonables para el puesto especifico

en cuestion son:
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Gerente General: Titulacién universitaria Superior; estudios de postgrado
sobre economia, administracion de empresas, legislacion; flexibilidad mental;
destrezas de negociacion; capacidad de analisis de informacion; orientacion al
cliente interno/externo; liderazgo; firmeza personal; disponibilidad; capacidad

de organizacion; dominio del idioma inglés.

Gerente Administrativo y Financiero: Titulacion universitaria Superior
preferentemente Econdmicas o Administracion de Empresas; estudios de
especializacion en Direccion Financiera; conocimientos de contabilidad,
matematica financiera, legislacion mercantil y fiscal, analisis de inversiones,
mercados de capitales; destreza para la negociacion; flexibilidad mental de
criterios; habilidades para la obtencién y analisis de informacién; capacidad de

sintesis; perspectiva estratégica; tolerancia a la presion.

Gerente de Comercializacion: Titulacion universitaria Superior,
preferentemente Administracion de Empresas o similar; estudios de
especializacion en Marketing/Ventas; conocimientos de planificacion de
estrategias comerciales, canales de distribuciéon, producto-mercado-
competencia de su empresa; habilidad persuasora y de negociacion; flexibilidad
mental de criterios; orientacion al cliente interno/externo; facilidad para la
obtencion y analisis de informacion; pensamiento creativo; habilidades sociales;

tolerancia a la presion; vision estratégica; dominio del idioma inglés.
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Subgerente de Servicio al Cliente: Titulacion universitaria Superior,
preferiblemente Estudios de la comunicacion y de los medios; estudios de
espanol y literarios; negocio/gerencia; comercializacién. Una titulacion pos
universitaria deseable; habilidades interpersonales; buenas habilidades y
confianza de la presentacion; capacidades de comunicacion escrita excelentes;
flexibilidad, determinacion, entusiasmo y la capacidad para hacer frente bien
bajo presion; buenas habilidades del trabajo en equipo y de la negociacion;
capacidad para pensar estratégico, conocimiento del negocio y un buen
conocimiento de temas de actualidad; minuciosidad y habilidades para resolver
problemas; habilidades de organizacion excelentes, con la capacidad de
trabajar en mas de un proyectos a la vez; creatividad e imaginacion; capacidad

de utilizar iniciativa; habilidades analiticas; dominio del idioma inglés.

Gerente Trade: Titulacion universitaria Superior o media, preferiblemente
Ingenieria; estudios de especializacion sobre planificacion y gestion de
produccion; analisis de proceso; outsourcing; flexibilidad mental; destrezas de
negociacion; capacidad de analisis de informacion, creatividad; facilidad de
sintesis; tolerancia a las tensiones; facilidad de relaciones interpersonales;

habilidad persuasora.

Contralor: Titulacion universitaria superior preferentemente Econdmicas,
Empresariales, Administracion de Empresas o similar. Conocimientos de
auditoria, contabilidad, matematicas financieras, legislacion mercantil y fiscal,
analisis de costes, presupuestos; flexibilidad mental de criterios; habilidad para
la obtencion y analisis de la informacion; capacidad de sintesis; perspectiva
estratégica; habilidades de organizacidn; capacidad de atencion; tolerancia a la

presion; dominio del idioma inglés.
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Asesor de Comercializaciéon: Titulacion de grado medio,
preferentemente relacionada con el sector de productos o servicios a distribuir;
estudios de especializacién en Marketing/Ventas; conocimientos de estrategias
comerciales, canales de distribucion, atencién al cliente, técnicas de ventas;
habilidad persuasora y de negociacion; flexibilidad mental de criterios;
orientacién al cliente externo; facilidad para la obtencidn y analisis de
informacion; pensamiento creativo; habilidades sociales; tolerancia a la presion;

vision estratégica; dominio del idioma inglés.

Trader o Broker: Titulacion de grado medio, preferentemente con
estudios o graduado de las siguientes: economia; contabilidad; politica;
matematicas; negocio; finanzas; habilidad fuerte de la capacidad de calcular;
comunicacién excelente y habilidades interpersonales; capacidad de trabajo en
equipo; vigor fisico y mental; un interés en finanzas y los mercados financieros;
integridad; rapidez de decision bajo presion; capacidad de aceptar

responsabilidad; dominio del idioma inglés.

Gerente de Recursos Humanos: Titulacion universitaria superior
preferentemente en Psicologia Industrial, Ingenieria Industrial; dominio técnico
de las técnicas y métodos de administracion de personal; conocimiento de
derecho laboral; amplia experiencia en técnicas de comunicacion; experiencia
en el trato y manejo de personal; conocimientos de computacion e informatica;
amplia cultura general; inteligencia e imaginacion; don de mando; capacidad
para organizar; juicio practico; habilidad para ejecutar, persuadir y dirigir;
observador y dinamico; sentido de responsabilidad; honradez; lealtad a la
empresa; voluntad para recibir criticas; prudencia y serenidad; don de gente;

amable y cortés; personalidad y buena presencia; dominio del idioma inglés.
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3.1.1.2. Evaluacion de desempeno

“Es el procedimiento para evaluar el personal y generalmente se elabora a
partir de programas formales de educacién, basados en una razonable cantidad
de informacion respecto a los empleados y a su desempefio en el cargo. Es un
medio a través del cual se pueden encontrar problemas de supervision de
personal, de integracion del empleado a la empresa o al cargo que ocupa
actualmente, del no aprovechamiento de empleados con potencial mas elevado

que aquel que es exigido para el cargo; de motivacion, etc.”

La finalidad global de la Evaluacion de Desempefio es proporcionar una
estimacion exacta de la eficiencia con que se esta ejecutando un trabajo.
Dependiendo de la informacién se tomara decisiones que afectan al futuro de
cada empleado, sirviendo por igual a empleados, supervisores y altos niveles

de gerencia.

Tales evaluaciones se hacen constantemente con diversos propdsitos,
incluyendo seleccion, correccion, adiestramiento, incremento de pago,

promociones, disciplina y transferencias.
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3.1.1.21. Estandares de desempeno

Hay varias razones para evaluar el desempefo, 1) ofrecen
informacion con base en la cual pueden tomarse decisiones de
promocién y remuneracion; 2) ofrecen oportunidad para que el supervisor
y su subordinado se reunan y revisen el comportamiento de éste
relacionado con el trabajo y; 3) puede y debe ser central en el proceso de
planeacién de carrera en la empresa, ya que ofrece una buena
oportunidad para revisar los planes de carrera de la persona a la luz de

sus fuerzas y habilidades demostradas.

La evaluacion de desempefo no puede restringirse al simple juicio
superficial y unilateral del jefe respecto al comportamiento funcional del
subordinado; es necesario descender mas profundamente, localizar las
causas Yy establecer perspectivas de comun acuerdo con el evaluado. Si
se debe cambiar el desempefio, el mayor interesado, el evaluado, debe
no solamente tener conocimiento del cambio planeado, sino también

saber por qué y como debera hacerse, si es que debe hacerse.

Departamento de Trade: Se utiliza el método de evaluacion por
resultados y los parametros de evaluacion acordes a la politica de techos
y pisos establecida por la asamblea de accionistas. Esta se encuentra
constantemente monitoreada por el Contralor, quien ademas verifica el

limite de exposicion de los Brokers.

46



Departamento de Comercializacién: Los estandares de
desempefo han sido evaluados por medio de resultados establecidos
por el Gerente de Comercializacion por medio de un Diagrama de GANT
proyectado a futuro. Este analisis no es el adecuado, por no estar
fundamentado en la estadistica y se ha establecido con el gerente que el
comportamiento es ciclico. Se proporcionan herramientas estadisticas
para generar pronosticos, familias estables, ciclicas y combinadas para
que éste posea mejores herramientas para el analisis y el

establecimiento de parametros de evaluacion individual y colectiva.

Figura 6 Evaluacion por resultados en el Departamento de Comercializacion

Evaluacién por Resultados

Nombre Maria Luisa de Puling  Cargo Asesor Comercial Departamento Comercializacién
Evaluado por: Romilio Flores En 06/12/07 Cargo Gerente de Comercializacién

Revisado por: Jorge Mario Duran  En12/12/07

Resultados Esperado Resultados Obtenido Conclusiones sobre los resultados
50 contactos mensuales. 10 Contactos mensuales. Necesita refuerzo en relaciones personales y en el
10 Citas mensuales. 2 Citas mensuales. producto para cerrar ventas.
5 Contratos mensuales. 1 Contrato mensual.

Satisfactorio
Excede substancialmente Substancialmente por

debajo

Excede Por debajo X
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Figura 7 Evaluacion por factores en el Departamento de Servicio al Cliente

Evaluacién por factores personales del empleado

Nombre Luisa Fernanda Durdn Cargo Gerente Departamento Servicio al Cliente

Evaluado por: Kathy Paredes En 06/12/07 Cargo Gerente Administracién y Finanzas
Revisado por: Jorge Mario Duran  En12/12/07

No. Sl | NO
1 ¢ Posee conocimientos suficientes para el desempefio del puesto? X

2 ¢Usualmente es alegre y sonriente? X
3 ¢ Tiene experiencia en el servicio que esta ejecutando? X

4 ¢ Es contrario a las modificaciones y no se interesa por nuevas ideas? X
5 ¢, Conoce informaciones y procesos que no deben llegar a terceros?

6 ¢ Desarrolla un trabajo complejo, prestando atencién a las instrucciones recibidas? X
7 ¢ Demuestra atraccion por el sexo opuesto? X

8 ¢ Tiene interés en aprender cosas nuevas? X

9 ¢, Su trabajo carece de mas escolaridad? X

10 | ¢Puede planear, ejecutar y controlar sus tareas solo? X

11 ¢,Su apariencia es buena y agradable a los contactos en general? X

12 | ;Demuestra concentracién mental en los trabajos? X

13 | ¢La atencidn en el trabajo exige que él esfuerce la vista? X

14 | ¢ Presta atencion a las condiciones de trabajo, principalmente al orden? X
15 | ¢El resultado del trabajo tiene errores, y no es satisfactorio? X
16 | ¢Un curso especializado es recomendado para el progreso en el trabajo? X
17 | ¢Gusta de fumar? X
18 | ¢Es descuidado en su presentacion personal y en el vestir? X

19 | ¢Tiene cuidado en él mismo y con los compafieros durante su trabajo? X

20 | ¢Podria tener mejores conocimientos de los trabajos para rendir mas? X

21 ¢, Observa cuidadosamente el desempefio de las maquinas donde trabaja? X

22 | ¢No se desgasta en la ejecucion de las tareas? X

23 | ¢Su produccién es encomiable? X

24 ¢ A pesar de estar siempre haciendo la misma cosa, no se incomoda con la repeticién? X

25 | ¢Tiene fama de nunca tener dinero en el bolsillo? X

26 | ¢Solicita ayuda para ejecutar los trabajos, que no ha conseguido terminar? X

27 | ¢Le agrada saber que su produccion es de buena calidad? X

28 | ¢Precisa estudiar para progresar en la empresa y en la vida? X

29 | ¢Es un empleado dedicado a los comparieros? X

30 | ¢Es cuidadoso, su trabajo raramente tiene errores, y es satisfactoria su produccion? X

31 ¢No se interesa en aprender nuevas tareas o servicios? X
32 | ¢Precisa de mucha experiencia para llegar a un buen resultado? X
33 | ¢Tiene bastantes amistades y es considerado entre los compafieros? X
34 | ;Demuestra iniciativa en el trabajo? X

35 | ¢Provoca constantes disgustos con compaiieros y él mismo con el Jefe? X
36 | ¢Se concentra con regularidad en las tareas que realiza? X

37 ¢, Debe conocer una lengua extranjera para mejorar? X

38 | ¢Conoce los procesos de produccion pero no los comenta con nadie? X
39 | ¢Le gustan los deportes? X

40 | ¢Es descuidado en su disposicion y su rendimiento es lamentable? X
41 ¢, Demuestra buena aptitud para mandar? X
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Departamento de Servicio al Cliente y Administraciéon y
Finanzas: Se empleara un método de consenso comun, por el cual el
supervisor inmediato y los otros elementos del mismo nivel evaluan el
desempefio de los empleados, reduciendo la influencia de opiniones y

distorsiones personales.

3.2. Proceso de seleccidon de personal

Los individuos y la organizacion estan encadenados en un continuo
proceso de atraccién mutua. De la misma forma que los que los individuos
atraen y seleccionan a las organizaciones, informandose y formando opiniones
respecto a ellas, las organizaciones tratan de atraer individuos, y obtener
informaciones respecto de ellos para decidir sobre la necesidad de admitirlos o

no.

Tomando en cuenta lo que comentan Porter, Lawler y Hackman podemos
integrar el analisis de puestos efectuado en el capitulo 2 y la descripcién de
puestos realizado en el apartado anterior para realizar nuestro proceso de

dotacion de personal.
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3.2.1. Perfiles de puestos

Es la “especificacion del contenido de los métodos y de las relaciones de
cargos, para satisfacer requisitos tecnoldgicos, organizacionales, sociales y
personales del ocupante del cargo.” Es el modo como se proyectan los cargos

individuales y los combinan en unidades, departamento u organizaciones.

3.2.2. Proceso de reclutamiento

Reclutamiento es un conjunto de procedimientos que tienden a atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la
organizacion. Basicamente es un sistema de informaciéon, mediante la cual la
organizacion divulga y ofrece el mercado de recursos humanos oportunidades
de empleo que pretende llenar. Para ser eficaz, el reclutamiento debe atraer un
contingente de candidatos suficiente para abastecer adecuadamente el proceso
de seleccion. Entre otras, la funcidon de reclutamiento es la de suplir la seleccion

de materia prima basica (candidatos) para su funcionamiento.

El reclutamiento empieza en las actividades relacionadas con la
investigacion e intervenciéon sobre las fuentes capaces de ofrecer a la
organizacion un numero suficiente de personas, entre las cuales seleccionara
las necesarias a la organizacion para la consecuciéon de sus objetivos. Es una
actividad que tiene por objeto inmediato atraer candidatos, para seleccionar los
futuros participantes de la organizacion
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Figura 8 Descripcion del puesto de Gerente General

DESCRIPCION DE PUESTOS
Titulo del Puesto Gerente General Departamento Gerencia
Ndamero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

Fecha de hoy 6 de diciembre 2007

. Resumen del puesto:
Encargado de dirigir, planificar y coordinar las actividades generales de los departamentos en
colaboracién con sus respectivos Gerentes. Representa a la compafiia ante otras empresas o instituciones.
Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso informar al Consejo Administrativo.

Il. Reportaa:

. Consejo Administrativo ¢ Asamblea de Accionistas

lll. Requerimiento:

. Titulacién universitaria Superior. . Destrezas de negociacién.
. Flexibilidad mental. . Liderazgo y firmeza personal
. Capacidad de organizacién. . Dominio del idioma inglés.

Estudios de postgrado sobre economia, administracién de empresas, legislacién.
e Capacidad de andlisis de la informacién.
IV. Tareas del puesto:
Definir y formular la politica de la organizacién.
Planificar, dirigir y coordinar el funcionamiento general de la empresa con el consejo administrativo
de manera mensual.
Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso informar al Consejo Directivo.

Representar a la empresa en su trato con terceros
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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.

Como el reclutamiento es una funcién de staff, sus actos dependen de una
solicitud de linea denominada “requerimiento de empleado o requerimiento de
personal”’. Se trata de un documento que debe ser preparado y firmado por el
responsable que pretende llenar algun puesto en su departamento o seccién.

Los detalles que se anotan en el documento dependen del grado de
sofisticaciéon, menores seran los detalles que el responsable del 6rgano o

departamento solicitante debera llenar en el documento.

3.2.2.1. Candidatos propuestos por empleados

Ocurre cuando la empresa trata de llenar un cargo mediante la promocion
de sus empleados (movimiento vertical) o transferencia de los mismos
(movimiento horizontal) o aun transferirlos con promocién (movimiento
diagonal). Este tipo de reclutamiento exige una intensa y continua coordinacion
e integracion de la seccion de reclutamiento con las demas secciones de la
empresa, asi como el conocimiento previo de datos e informacion relacionados

con el candidato.
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Las principales ventajas que aporta el reclutamiento propuesto por

empleados:

eEs mas econdmico para la empresa, ya que evita gastos en anuncios en
los medios de comunicacion y los honorarios de las empresas
especializadas en reclutamiento, los costos de atencion de los
candidatos, los costos de admision, los costos de integracién del nuevo

empleado, etc.

eEs mas rapido, dependiendo de la posibilidad del empleado de ser
transferido o promovido de inmediato, y evita las demoras frecuentes
del reclutamiento externo, la expectativa del dia en que el aviso sea
publicado, la espera de los candidatos, la posibilidad de que el
candidato escogido tenga que trabajar durante el periodo de aviso
previo (preaviso) en su actual empleo, la demora natural del propio

proceso de admision, etc.

¢ Presenta mayor indice de validez y de seguridad, pues el candidato ya es
conocido, evaluado durante cierto periodo de tiempo y sometido al
concepto de los jefes directos; no necesita, en la mayoria de las veces,
de un periodo experimental, de integracién y de induccién de la
organizacion, o de informaciones amplias al respecto. El margen de
error es reducido, gracias al volumen de informaciones que la empresa

generalmente reune al respecto de sus funcionarios.

¢ Cuando es bien implantado y administrado, desarrolla un sano espiritu de
competencia entre el personal, teniendo en cuenta que las
oportunidades seran ofrecidas a quienes realmente demuestren

condiciones de merecerlas.
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eEs una fuente poderosa de motivacion para los empleados, desde que
estos vislumbran la posibilidad de ascenso dentro de la organizacion,
gracias a las oportunidades ofrecidas a quienes presentan condiciones
para una futura promocion; cuando una empresa desarrolla una politica
consistente de reclutamiento propuesto por empleados, estimula junto
con su personal la actitud de constante auto perfeccionamiento y de
auto evaluacion, en el sentido de aprovechar las oportunidades de

perfeccionamiento o aun de crearlas.

e Aprovecha las inversiones efectuadas por la empresa en términos de
entrenamiento y de perfeccionamiento del personal que, muchas veces,
solo tiene su retorno cuando el empleado pasa a ocupar cargos mas

elevados y complejos.

Las principales desventajas que aporta el reclutamiento propuesto

por empleados:

eExige que los nuevos empleados tengan condiciones de potencial de
desarrollo para que puedan ser promovidos, por lo menos, a algunos
niveles superiores al cargo que desempefian y suficiente motivacion
para llegar alla; si la organizacion realmente no ofrece oportunidades de
crecimiento en el momento adecuado, se corre el riesgo de frustrar a
los empleados en su potencial y en sus ambiciones, lo cual trae
consecuencias diversas como la apatia, el desinterés, o aun, la
desvinculacién de la organizacion, para aprovechar las oportunidades
que se le brindan afuera.
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ePuede generar conflicto de intereses, al explicar las oportunidades de
crecimiento dentro de la organizacion, tiende a crear una actitud
negativa en los empleados, que, por no demostrar condiciones,
realizaran aquellas oportunidades; cuando se trata de jefes que durante
largo tiempo no tuvieron ningun ascenso dentro de la organizacion o
que no tienen potencial de desarrollo para subir mas alla de la posicidn
que ocupan, estos pueden pasar a ocupar los cargos subalternos con
personal de potencial limitado, con el objetivo de evitar una futura
competencia para nuevas oportunidades, o entonces pasar a “sofocar’
el desempeno y las aspiraciones de los subordinados cuando notan

que, en el futuro, podran sobrepasarlos.

o No puede hacerse en términos globales dentro de la organizacion;
la idea de que, cuando el presidente se retira, la organizacion pude
admitir de oficina y promover a todo mundo, ya que fue enterrada hace
mucho tiempo; en tal caso se da una gran descapitalizacion del
patrimonio humano de la organizacion, o sea, se pierde un presidente y
gana un aprendiz de oficina, novato y sin experiencia; con miras a no
perjudicar el patrimonio humano, el reclutamiento interno sélo puede
hacerse a medida que el candidato interno a una substitucion esté
efectivamente en condiciones de, igualarse, por lo menos, a corto plazo,

al antiguo ocupante del cargo.
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Figura 9 Diagrama de flujo para el reclutamiento de personal de Central de Futuros

y Opciones, S. A.
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3.2.2.2. Candidatos propuestos de otras fuentes

El reclutamiento propuesto por otras fuentes recae sobre candidatos
reales o potenciales, disponibles o colocados en otras organizaciones, y puede

involucrar una o mas de las siguientes técnicas:

eConsulta de Ilos archivos de candidatos que se presentaron
espontaneamente o en otros reclutamientos.

¢ Presentacion de candidatos por parte de los funcionarios de la empresa.

e Pancartas o anuncios en la porteria de la empresa.

¢ Contactos con sindicatos o asociaciones de clase.

e Contactos con las universidades, escuelas, agremiaciones estudiantiles,
directorios académicos, centros de integracion empresa-escuela.

e Conferencias y charlas universidades y escuelas.

e Contactos con otras empresas que actuan en el mismo mercado, en
término de cooperacion mutua.

¢ Anuncios en periédicos y en revistas, etc.

¢ Agencias de reclutamiento

¢ Viajes para reclutamiento en otras ciudades.

La eleccion de una o varias técnicas de reclutamiento involucra
necesariamente la determinacion de las necesidades de personal, la
localizacion de la mano de obra, épocas en las que se debe reclutar y el tiempo
disponible, especificaciones de los cargos y exigencias en cuanto a ocupantes,
franjas salariales y ventajas que ofrecen, costo de la técnica reclutamiento por
calidad permitida y la rapidez relativa de reclutamiento por la urgencia

solicitada.
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En realidad una empresa nunca hace un reclutamiento en candidatos
propuesto por empleados o por otras fuentes. Un sistema debe complementar
al otro, ya que al hacer un reclutamiento por empleado, el individuo desplazado
para la posicién vacante necesita ser remplazado en su posiciéon actual. Si es
reemplazado por otro empleado, el desplazamiento produce una vacante que
necesita llenarse a menos que este cargo sea cancelado. Por otro lado, siempre
que se hace un reclutamiento por otras fuentes, algun desafio, alguna

oportunidad o algun horizonte debe ofrecerse al nuevo empleado.

3.2.3. Proceso de seleccion

A lo que podemos definir como la seleccion del recurso humano
sencillamente como la eleccion del trabajador adecuado para el cargo
adecuado con miras a mantener o aumentar la eficiencia y el desempeno
laboral. De donde todo criterio de seleccién se fundamenta en datos e
informaciones de analisis y especificaciones del cargo que debe ser llenado.
Las exigencias de seleccion se basan en las exigencias propias de las
especificaciones del cargo, cuya finalidad la de dar mejor objetividad y precision

a la seleccion del personal para desempefiarlo.
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Figura 10 Diagrama de flujo para la seleccion de personal de Central de Futuros y

Opciones, S. A. Este se encuentra anidado al de reclutamiento
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3.2.3.1. Entrevista

Se utiliza casi universalmente en el proceso de colocaciéon, donde se
pueden obtener datos utiles para predecir el éxito en el puesto. Los objetivos de
la entrevista es determinar las capacidades interpersonales y ver quién
demuestra las conductas de liderazgo mas efectivas. Frecuentemente se da al
departamento de personal la tarea de preseleccionar a candidatos para luego

ser remitidos a entrevistas con quién sera su supervisor inmediato.

Las entrevistas pueden ser altamente estructuradas o bastante in
estructuradas. En la entrevista estructurada el entrevistador prueba ciertos
aspectos seleccionados de las antecedentes del solicitante y sigue una lista de
puntos detallada y especifica. En el tipo de entrevista in estructurada la técnica
esencial es permitir que la entrevista refleje los sentimientos que exprese el

solicitante.
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Se pueden entrevistar a un solicitante mediante uno o una serie de
individuos o panel o comision, todos los cuales estén presentes a la vez, o el

solicitante puede intervenir en una serie de diversos tipos de entrevistas.

Preparacion de la entrevista: Se necesita un considerable planeamiento
para las entrevistas, tales como las que se realizan para la concesion de
empleo o para una evaluacién. Sin embargo, muchas entrevistas se llevan a
cabo en el momento por lo que se deben llenar los siguientes requisitos:
determinar los objetivos especificos de la entrevista; determinar el método para
alcanzar el objetivo de la entrevista; y obtener la mayor cantidad posible de

informacion sobre la persona que de ser entrevistada.

Creacion de ambiente de confianza: el establecimiento de un ambiente
no es exactamente un paso separado en el proceso de entrevistar, sin embargo
merece una mencion especial. Una buena entrevista implica la observacién de
varios puntos: debe realizarse en una atmosfera agradable y en una sala limpia,
confortable, aislada y sin mucho ruido; debe ser de naturaleza particular
(entrevistador y entrevistado); la espera es inevitable por lo que debe haber un
numero suficiente de lugares para sentarse a fin de ser eliminada la necesidad
de esperar de pie y debe poseer periddicos, revistas y literatura respecto a la
empresa; lo que se desea y lo que se puede obtener de una entrevista es
asunto que se debe decidirse antes de iniciarse; el estudio previo de
informaciones respecto de la funcién y del candidato auxiliara de sobremanera
la entrevista, por lo que una rapida lectura del analisis del cargo, de las cartas
de referencia o de la solicitud de empleo del candidato sera de bastante utilidad

en el curso de la entrevista.
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Desarrollo de la entrevista e intercambio de informacién: Es la etapa
fundamental del proceso donde el entrevistador provoca estimulos (preguntas)
en el candidato, con miras a estudiar sus respuestas y sus reacciones
comportamentales (retroalimentacién), que le permita reelaborar nuevas
preguntas (estimulos), y asi sucesivamente. Por otro lado, asi como el
entrevistador obtiene la informacion que desea, también debe prestar la
informacion que el candidato necesita para tomar su decision. Una parte
importante del a entrevista consiste en dar al candidato informacién sobre el
cargo existente. Posibilidades de progreso, promociones, etc. deben tenerse en
cuenta, pero no es recomendable que se dé al candidato una idea equivocada
sobre la funcion. EI entrevistador debe enfocarse en los siguientes aspecto:
Verificar cuidadosamente el curso de la vida del candidato, de tal modo que no
pase inadvertido cualquier periodo oscuro; detectar el factor “ambiente” vy

circunstancias en las que el candidato fue criado, estudio, trabajo, etc.;

Determinar cuales son los intereses profesionales y extra profesionales del
candidato (pasatiempos); Dar al candidato la oportunidad de conocer el cargo
existente, las posibilidades de progreso, las condiciones de trabajo, etc. pero
evitar dar un panorama del tipo “mar de rosas”; No prolongar la entrevista mas
del tiempo necesario para obtener las informaciones primordiales; y Cerrar la

entrevista de modo eficiente y concreto.

Cierre: Ciertas personas han comparado la entrevista con una
conversacion pulida y controlada, por lo que el entrevistador debe hacer una
senal clara para demostrar el fin de la entrevista y el entrevistado debe recibir

algun tipo de informacion en cuanto a su accion futura.

61



Evaluacién: A partir del momento que el entrevistado deja la sala, el
entrevistador debe emprender inmediatamente la tarea de evaluar al candidato
dado que los detalles aun estan frescos en su memoria. Cuando termine la
entrevista se hace necesario tomar decisiones en cuanto el candidato ha sido
rechazado o aceptado. Una impresion se forma por los hechos que el candidato

narra, y otra por el modo como se comporta durante la entrevista.

La entrevista normalmente inicia con una serie de preguntas concretas
con base a la solicitud de empleo o en el curriculo. El objetivo de estas

preguntas es corroborar informacién especifica sobre la historia del candidato.

¢ Historia y relaciones familiares.

e Desarrollo académico

¢ Trayectoria laboral, experiencia.

¢ Pasatiempos y uso del tiempo libre.

¢ Aspiraciones economicas

e Caracteristicas de personalidad sobresaliente (areas fuertes y por
desarrollar)

¢ Relaciones sociales.

¢ Conocimientos, aptitudes y habilidades que lo hacen aspirar al puesto
solicitado.

e Logros y metas.

e Estado de salud mental.
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Para corroborar estos aspectos normalmente se realizan preguntas
abiertas que permitan al candidato desarrollarse e iniciar una conversacion
permitiendo enriquecer la informacion escrita. El lenguaje corporal expresa

mucho por lo que hay que tomar en cuenta gestos, ademanes y posturas.

Para preguntar aspectos especificos se deben realizar preguntas cerradas
no otorgando alternativas, el candidato solo debe responder con una afirmacion

0 negacion.

Para aclarar alguna duda respecto a una respuesta se utilizan las
preguntas de clarificacion, si se quiere llegar a fondo respecto a motivaciones y

actitudes se deben de utilizar preguntas de prueba.

Inmediatamente después de que concluya la evaluacién el entrevistador
debe registrar las respuestas especificas y sus impresiones generales sobre el

candidato.
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Figura 11 Formato de entrevista para Central de Futuros y Opciones, S. A.
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3.2.3.2. Pruebas psicolégicas

Aunque existe una interaccion considerable, las pruebas psicologicas
pueden ser convencionalmente agrupadas en cinco categorias: personalidad,
intereses, aptitudes (capacidad potencial), logros (conocimientos) y capacidad
mental (inteligencia). Asi, el término “prueba psicologica” implica pruebas de

todo tipo, no solo pruebas de personalidad.

Una prueba es un instrumento destinado a medir determinados factores de
conocimiento, capacidad, psicolégicos y de personalidad. La finalidad de ese
proceso de medicién es facilitar la prediccién de lo que la persona hara en el
futuro, tratando de determinar rasgos de la personalidad, las diferencias fisicas
e intelectuales en muestras representativas del comportamiento humano. En
general las pruebas constituyen una muestra de conducta o el desempeio

futuro.

Las pruebas se utilizan en los negocios y la industria para tres propositos
fundamentales: La seleccién y colocacidon de nuevos empleados; evaluacion de

empleados para potencial de promocion; y orientacion a los empleados.
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3.2.3.21. Percepcidén de diferencias “CARAS”

Autor: L. L. Thurstone.

Duracién: 3 minutos.

Finalidad: Evaluacion de la aptitud para percibir, rapida y correctamente,
semejanzas y diferencias y patrones estimulantes ordenados.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Consta de 60 elementos graficos; cada uno de ellos esta formado por tres
dibujos esquematicos de caras con la boca, ojos, cejas y pelo representados
con trozos de elementales; dos de las caras son iguales y la tarea consiste en

determinar cual es la diferencia y tacharla.

Figura 12 Grafica de percepcion de diferencias “CARAS”
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3.2.3.2.2. Aptitudes mentales primarias

Autor: Elaborado a partir de los trabajos de L. L. Thurstone y Th. G Thurstone
por el departamento de Psicologia experimental del C. S. |. C. (Madrid).
Duracion: 60 minutos aproximadamente (incluidas la correccion y la
valoracion); 26 minutos son de trabajo efectivo.

Finalidad: Evaluacion de las siguientes aptitudes mentales primarias:
Comprension Verbal (V), Espacial (E), Razonamiento (R), Calculo (N) y Fluidez
Verbal (F).

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Permite una evaluacion de la inteligencia en la labor del psicodiagnéstico,
ya que cualquier actividad de la conducta implica todos los rasgos de la
personalidad; la inteligencia es una excelente y principal funcién del individuo,
pero el hombre no es solo inteligencia. Por lo que es conveniente explorar
aisladamente, las diferentes aptitudes, principalmente cuando son factores, de
valor positivo o negativo, que condicionan el éxito o el fracaso en una actividad
o profesion.

Figura 13 Grafica de aptitudes mentales primarias
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3.2.3.2.3. Cuestionario de valores interpersonales

Autor: Leonard V. Gordon, Ph. D.

Duracion: Sin tiempo limite; 15 minutos aproximadamente.

Finalidad: Medida del grado o intensidad relativa de cada uno de seis valores
interpersonales.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

La prueba utiliza un sistema de eleccién forzosa. Consiste en treinta series de
tres proposiciones o triadas. En cada triada el sujeto debe elegir la proposicion
que para €l es mas importante y la que es menos. Dentro de las triadas estan

representadas tres diferentes dimensiones de valor.

Figura 14 Grafica de prueba de valores interpersonales
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3.23.24. Cuestionario de valores personales

Autor: Leonard V. Gordon, Ph. D.

Duracion: Sin tiempo limite; 15 minutos aproximadamente.

Finalidad: Medida del grado o intensidad relativa de cada uno de seis valores
personales.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Para recoger las respuestas a los elementos de la prueba se emplea un
formato de eleccion forzosa. En primer lugar los elementos se han agrupado en
30 triadas o series de tres frases: en cada triada, el sujeto debe elegir las dos
frases que represente lo que es mas para él y lo que es menos importante para

él. Dentro de cada triada estan representados tres tipos diferentes de valores.

Figura 15 Grafica de prueba de valores personales
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3.2.3.2.5. Aptitudes basicas de informatica

Autora: Maria Victoria de la Cruz Lépez.
Duracién: 56 minutos de trabajo efectivo.
Finalidad: Evaluacién de aptitudes para el trabajo con equipos informaticos.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

El andlisis de las tareas del trabajo informatico nos ha llevado a considerar
las aptitudes que requiere este tipo de trabajo. Esta prueba esta formada por
seis cuestionarios que aprecian las aptitudes verbales, numérica, razonamiento

y atencion, asi como la capacidad para analizar problemas y buscar solucién.

Figura 16 Grafica de aptitudes basicas para informatica
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3.2.3.2.6. Bateria de aptitudes comerciales

Autor: Nicolas Seisdedos Cubero.

Duracion: Entre 40 y 60 minutos.

Finalidad: Evaluacion de las aptitudes basicas subyacentes en la mayoria de
las tareas de tipo comercial.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Figura 17 Grafica de prueba de actividad comercial
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3.2.3.2.7. Inventario de personalidad para vendedores

Autor: Les Editions du Centre de Psychologie Appliquée, Paris, 1977.
Duracion: Variable, en torno a 40 minutos.

Finalidad: Medida de Disposicion General para la Venta (DGV), dos
dimensiones amplias (Receptividad y Agresividad) y nueve rasgos de la
personalidad: Comprension, Adaptabilidad, Control de si mismo, Tolerancia a la
frustracién, Combatividad, Dominancia, Seguridad, Actividad y Sociabilidad.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Para definir los rasgos de la personalidad del vendedor, se ha procedido a
un amplio estudio del puesto con la ayuda de especialistas que trabajan en
gabinetes de reclutamiento o empresas, que ademas estaban en contacto con
diferentes tipos de vendedores (representantes, dependientes, etc.) y las
empresas, a su vez, pertenecian a diversos sectores (alimentacién, articulos de

limpieza, material de oficina, productos farmacéuticos, seguros, ediciones, etc.)

Figura 18 Grafica de prueba de personalidad para vendedores
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3.2.3.2.8. Inteligencia general

Nombre: Test de Inteligencia General, 1G-2

Autores: Seccion de estudios de TEA Ediciones, S. A., Madrid (1988)
Duracién: 30 minutos de trabajo efectivo.

Finalidad: Evaluacién de la capacidad intelectual.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Basado en las pruebas de tipo “6mnibus” que contiene elementos que
miden diferentes aptitudes mentales primarias (razonamiento, verbal y
perceptiva), disefiados especialmente para que en las aplicaciones colectivas
las contestaciones pudieran recogerse en una hoja de respuestas de posible

tratamiento mecanizado.

En la estructura del instrumento, los elementos de una misma variables se
presentan dispersos a todo lo largo del mismo, para permitir que el sujeto pueda

ir poniendo en ejercicio esas capacidades en el desarrollo de la prueba.

Figura 19 Grafica de inteligencia general
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3.2.3.2.9. Escala de apreciacion del estrés

Autores: J. L. Fernandez Seara y M. Mielgo Robles.

Duracion: Tiempo variable de 20 a 30 minutos aproximadamente cada escala.
Finalidad: Se evalua, a partir de las situaciones que potencialmente generan
estrés, la incidencia y la intensidad con que afecta en la vida de cada sujeto.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Esta prueba ha sido disefiada con el objetivo de conocer el peso de los

distintos acontecimientos en la vida de los individuos.

Figura 20 Grafica de apreciacion de estrés
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3.2.3.2.10. Personalidad

Duracion: Tiempo variable de 20 a 30 minutos aproximadamente.
Finalidad: Disefiado para la valuacion del comportamiento en el trabajo.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Este test ayuda a conocer al individuo en su ambiente de trabajo. Su
propédsito es identificar la forma de comportamiento de la persona en el trabajo,
crear motivaciones mas favorables para lograr éxito, reconocer mejor las

diferentes formas de trabajo e identificar y reducir conflictos. Nos proporciona

tres perspectivas:

Comportamiento que otros

Comportamiento de reaccion

Comportamiento de auto

Esperan instintiva bajo presién percepcion
Agente Agente Agente
Alentador Alentador Alentador
Consejero Consejero Consejero
Creativo Creativo Creativo
Desconcertante Desconcertante Desconcertante
Especialista Especialista Especialista
Evaluador Evaluador Evaluador
Investigador Investigador Investigador
Objetivo Objetivo Objetivo
Perfeccionista Perfeccionista Perfeccionista
Persuasor Persuasor Persuasor
Practico Practico Practico
Pragmatico Pragmatico Pragmatico
Promotor Promotor Promotor
Realizador Realizador Realizador
Resolutivo Resolutivo Resolutivo
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3.2.3.2.11. Toma de decisiones

Autor: Centro de Orientacion Universitaria Universidad Rafael Landivar.
Duracion: Tiempo variable de 30 a 40 minutos aproximadamente.

Finalidad: Disefiado para apreciar el nivel de juicio o criterio paternalista,
racional o emocional obtenido de las cuestiones presentadas.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Aplicable para uso organizacional para seleccidon de personal, como
prueba proyectiva, criterio para toma de decisiones y determinacién del estado
del yo ejecutivo, entre otras. Incluye una escala que determina el perfil basado
en el concepto de ecograma de John Dusay, el cual uso como norma de
calificacion el diagndstico cualitativo de la palabra y actitudes generales de los

estados del Yo segun el Analisis Transaccional.

Figura 21 Grafica de toma de decisiones
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3.2.3.212. Manejo de conflictos

Nombre: Manejo de Conflictos CTK

Autor: Thomas Kilmann

Duracion: Tiempo variable de 30 a 40 minutos aproximadamente.

Finalidad: Disefiado para evaluar el comportamiento de un individuo en
situaciones de conflicto.

Material: Manual, cuadernillo y hoja de respuesta.

Disefiado para evaluar el comportamiento del individuo en situaciones en
las cuales los intereses de dos personas parecen ser incompatibles. En tales
situaciones, podemos describir el comportamiento de una persona segun dos
dimensiones basicas: Asertividad, el grado en que un individuo procura
satisfacer sus propias necesidades; y Disposicion para cooperar, el grado en

que el individuo procura satisfacer las necesidades de otra persona.

Figura 22 Grafica de manejo de conflictos
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Figura 23 Disposicion de colaborar
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3.2.3.3. Entrevista final

Como en el caso de la primera entrevista, la suposiciéon en que se basa la

entrevista es que se pueden obtener datos que seran utiles para predecir el

exito en el puesto. Aunque la obtencidon de tales datos es cuando menos un

propésito central, la mayoria de las entrevistas tienen propdsitos multiples. Por

lo que la mayoria de empresas utilizan esta entrevista para dar informacién al

solicitante y a “vender la empresa y el puesto” tomando la forma de seminarios

de orientacion, visitas y entrevistas en las plantas o en las oficinas de la

compadia.
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3.2.3.4. Decision final

Una vez hecha la comparacion entre las caracteristicas exigidas por el
cargo Y las ofrecidas por los candidatos pude ocurrir que varios de éstos tengan
condiciones aproximadamente equivalentes para ser indicados a la unidad
solicitante como candidatos a ocupar el cargo. El Departamento de Recursos
Humanos no puede imponer a la unidad solicitante la aceptacion de los
candidatos aprobados en el proceso de comparacion. Una vez que se ha
reclutado y seleccionado a los candidatos se deben tomar decisiones acerca de
a quién se le ofrecera el empleo y acerca de los términos de tal empleo. Aunque
esta toma de decisiones es un paso dificil e importante, el grado de efectividad
de los pasos que conducen hasta este punto haran mucho mas facil la toma de

decision.

Verificacion de referencias: consiste en constatar la informacion
proporcionada por un solicitante, o en obtener informacién adicional al
comunicarse con empleadores anteriores o con otras personas que conocen al
solicitante. Las verificaciones de referencias usualmente se hacen por teléfono,
menos frecuentemente por correo y en ocasiones en persona. Las
conversaciones telefénicas son particularmente utiles ya que se pueden hacer
preguntas especificas acerca del trabajo. Las opiniones de supervisores
anteriores pueden ser especialmente utiles para redondear la imagen del
desempeno potencial en un puesto especifico. Por otro lado, pedir informacién
por carta es mucho menos satisfactorio, en ausencia de preguntas detalladas,
la persona que contesta la carta probablemente proporcionara al solicitante el
beneficio de la duda.
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Pruebas: Las pruebas pueden mejorar la toma de decisiones

administrativas en el proceso de colocacion.

Entrevistas: La practica tipica es que el departamento de recursos
humanos tome decisiones de seleccion y de esta manera tenga un veto al
contratar (entrevista inicial), y que el jefe del departamento dé la aprobacién
final (entrevista final). Si el departamento de recursos humanos envia sélo
candidatos recomendados, existe una toma de decisiones conjunta y real al

emplear (funcién de staff).

Es probable que la aceptacién o el rechazo tengan algun impacto en la
satisfaccion de necesidades de los solicitantes. Cuando se rechaza a los
solicitantes, el proceso debe dar como resultado tan poca “pérdida de imagen”
como sea posible para el solicitante. En algunas circunstancias una explicacion
franca de que las calificaciones no fueron tan altas como las que presentoé otro

candidato es aceptable para el candidato rechazado.

Aunque las decisiones acerca de ofertas de empleo y el empleo mismo
son fases criticas del proceso de colocacién. Las decisiones y ofertas de
empleo deben estar basadas en una planeacién cuidadosa a corto y largo plazo
y en dispositivos de seleccidn y reclutamiento validos para que la empresa

pueda tener éxito en lograr sus metas.
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3.3. Proceso de contratacion

3.3.1. Induccioén y orientacion

La induccidon y la orientacion tienen por objetivo proporcionar al
nuevo empleado la informacion que necesita a fin de trabajar con
comodidad y eficiencia en la organizacién. Ayuda a los individuos
seleccionados a incorporarse a la organizacidon sin problemas. La
induccidn u orientacion incluye la introduccién de los nuevos empleados
a la empresa a sus funciones, tareas y persona. Normalmente las
grandes empresas tienen un programa de orientacion formal que explica
eéstas caracteristicas de la compaiia: historia, producto y servicios,
politicas y practicas generales, organizacion, beneficios, requisitos de

confidencialidad y secreto, seguridad.

El principal propdsito de la induccion y orientacion, a veces
denominado “proceso de asimilacion”, es ayudar a los nuevos empleados
a la organizacién, a conocerse y auxiliar al nuevo empleado a llevar a
cabo un comienzo productivo. En este proceso se puede incluir
explicacion de las politicas y practicas de la compainia, presentacion de
nuevos colegas, orientacion hacia el puesto y muchos otros aspectos

que sirven para integrar al nuevo empleado a la empresa.

81



Los procedimientos mas completos de induccién y orientacion
incluyen presentaciones a compaferos de trabajo, supervisores, una
visita a las instalaciones e informacion acerca de: rutina diaria, beneficios
y servicios de empleados, politicas y practicas de personal, reglas y
programas de seguridad, organizacién y operaciones de la compaiia,
productos o servicios de la compainiia e historia y politica de negocios de

la compaiiia.

Actualmente, en muchas empresas “la orientacion” va mas alla de
proporcionar informacion basica sobre puntos como los horarios de
trabajo. Cada vez mas companias descubren que el periodo de
orientacién puede ser utilizado para otros propédsitos, incluyendo la
familiarizacion de los nuevos empleados con los objetivos y valores de la
compafia. De esta manera, la orientacion inicia el proceso de integracion
de las metas de la compaiia con las metas del empleado, un proceso
que es un paso hacia la obtencién del compromiso del empleado con la

empresa, sus valores y metas.
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3.4. Integracion del personal

Mientras los individuos buscan sus satisfactores personales (salario,
placer, confort, horario, cargo, etc.) las organizaciones, del mismo modo, tienen
necesidades (capital, edificios, equipos, potencial humano, lucro, oportunidades
en el mercado, etc.), por lo que la relacién entre individuos y organizacion no es
siempre una relacion cooperativa y satisfactoria, dado que las exigencias que
las organizaciones imponen a los individuos midiendo su desempefio y
recluyéndolos en tareas que no presentan oportunidades de manifestacion de
responsabilidad, de auto confianza y de independencia. Mientras el individuo
demuestre habilidades, conocimientos, capacidades y destrezas, junto con su
aptitud para aprender y un indefinido grado de desempefio, la organizacion a su
vez debe imponer responsabilidades al individuo, algunas definidas y otras
indefinidas, algunas dentro o por debajo de su capacidad real, otras que

demanden un aprendizaje a mediano o a largo plazo, pero siempre con desafio.

Para evitar esto la integracion del personal significa proporcionarles
informacion basica sobre los antecedentes de la empresa, la informacion que
necesitan para realizar las actividades de manera satisfactoria. Esta informacién
incluye cuestiones como la ndmina de pago, la obtencion de credenciales de
identificacion, cuales son los horarios de trabajo, con quién trabajara el nuevo
empleado. Siendo en realidad un componente del proceso de socializacion del
nuevo empleado con la empresa, un proceso gradual que implica inculcar en
todos los empleados las actitudes prevalentes, los criterios, valores y patrones
de comportamiento que se esperan en la organizacion y sus departamentos.
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3.5. Capacitacion y desarrollo del trabajador

La capacitacion técnica involucra el proporcionar a los empleados,
nuevos o0 no, la experiencia basica que requieren para desempenar sus

puestos.

La amplia gama de estrategias para mejorar las organizaciones, es
un esfuerzo a largo plazo para mejorar los procesos de renovacion y de
solucion de problemas en la organizacién a través de una administracion
mas efectiva, considerando ciertos objetivos. Los objetivos especificos
varian de acuerdo con el diagnostico de cada organizacion pero por lo

comun son:

e Incrementar el nivel de confianza entre los miembros de la organizacion.

eincrementar la incidencia de la confrontacibn de problemas
organizacionales entre grupos y dentro de grupos.

eCrear un medio en el que se aumente la autoridad de un puesto
asignado mediante la autoridad personal basada en la experiencia y el
conocimiento.

eIncrementar la apertura de comunicaciones laterales, verticales y
diagonales.

eIncrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccibn personal en la
organizacion.

¢ Encontrar soluciones sinergéticas a los problemas.

eIncrementar el nivel de responsabilidad individual y grupal en la

planeacién e implementacion.
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En el puesto: No es mas que la instruccidon de una persona para que
aprenda mientras lo desempefia, dado normalmente por un trabajador

experimentado o el supervisor mismo.

Por instrucciones del puesto: Se requiere hacer un listado de todos los
pasos necesarios en el puesto, cada uno con secuencia apropiada, junto con un
punto clave para cada una, a fin de proporcionar capacitacién paso a paso en

los empleados.

Conferencias: Es una manera rapida y sencilla de proporcionar
conocimientos a grupos grandes de personas en capacitacién. En estos casos

se puede utilizar material impreso como libros y manuales.

Técnicas audiovisuales: La presentaciéon de informacion mediante
técnicas audiovisuales como peliculas, circuito cerrado de television, cintas de

audio o de videos puede resultar muy eficaz.

Programado: Este puede ser un dispositivo de instruccién programada
sea libro de texto o una computadora. Este es un método sistematico para
ensefar habilidades para el puesto, que implica presentar pregunta, hecho o
problemas y permite que la persona le responda, para posteriormente ofrecer al

empleado retroalimentacion inmediata sobre la precision de sus respuestas.
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3.5.1. Oportunidades de desarrollo

Se lleva a cabo cuando se cambia a un empleado a una posicion mejor
pagada, con mayor responsabilidad y a nivel mas alto. Constituye una de las
circunstancias mas importantes en la historia laboral del empleado. Por lo
general se concede un reconocimiento del desempeno anterior y del potencial
futuro. Las promociones se basan en el mérito del empleado y/o en su

antigliedad:

Decision 1, ;Capacidad o antigiiedad?: Probablemente es la decisidon
mas importante basandose en la antiguedad, en la capacidad o en la
combinacion de ambas. Desde el punto de vista de la motivacion, el desarrollo

basado en la capacidad es la mejor.

Decisién 2, ;Coémo se mide la capacidad?: Se tiene que decidir cémo
definir y medir la capacidad, definir el puesto, establecer los criterios y se usa
utiliza una o mas herramientas de evaluacién para registrar el desempefio del
empleado y su potencial, para predecir el desempefio futuro de un candidato.
En estos casos se utilizan pruebas para evaluar a los candidatos con
oportunidad de desarrollo y para identificar a los que tienen potencial ejecutivo y
se utiliza el desempeno previo como guia y suponer que funcionara bien en el

nuevo puesto.
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Decision 3 ¢;Formal o informal?: Muchas organizaciones dependen
todavia de un sistema informal, manteniendo en secreto la disponibilidad y
requerimientos de las posiciones abiertas y las decisiones de desarrollo las
toman directores clave, de entre los empleados a los que conocen o los que los

han impresionado disminuyendo la eficacia de la promociéon como recompensa.

Desarrollo basadas en el mérito: Las promociones basadas en el mérito
del empleado se basan en el desempefio relevante que una persona consigue
en su puesto. En los casos en que la promocion constituye primordialmente un

“premio” suelen encontrarse dos dificultades.

Un problema estriba en que las personas que toman la decisién puedan
distinguir en forma objetiva entre las personas que han tenido un desempefio
sobresaliente y las que no lo han tenido. Cuando se utiliza el sistema de
promociones basadas en el mérito es importante que la decisidon se apoye en
un criterio objetivo de evaluacién del desempefio y no en las preferencias

subjetivas del que efectua la decision.

Un segundo problema relacionado con las promociones basadas en el
mérito lo constituye el llamado principio de Peter. Este principio afirma que las
personas tienden a subir en la escala jerarquica hasta alcanzar su nivel de
incompetencia. Aunque no es universalmente valida, ésta regla aporta un
elemento importante: el buen desempefo en un nivel no es garantia de éxito

en un nivel superior.
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Desarrollo basadas en la antigiedad: en algunas situaciones el
empleado de mayor antigledad recibe la promocion. Por “antigiedad” se
entiende el tiempo que la persona ha estado al servicio de la compafnia. La
ventaja de este enfoque radica en su objetividad. Lo que se necesita para
decidir es comparar las fechas de ingreso de los candidatos a ser promovidos

para determinar quién es el indicado.

En parte, este enfoque se basa en la necesidad de eliminar los elementos
subjetivos en las politicas de promocion; por otra parte, los directivos se sienten
mas presionados para capacitar a su personal, ya que éste sera promovido

eventualmente.

Muchos expertos han expresado graves dudas respecto a éste método.
En muchas ocasiones el candidato mas idéneo no es el mas antiguo. Cuando
se establece un rigido sistema de promocion por antigiedad, el personal joven

y de talento es practicamente bloqueado en sus posibilidades.

Gran parte de las organizaciones modernas han optado por un sistema
mixto de promocion, en el cual tanto la antigiedad como el mérito son factores

de importancia para la decision final.

88



3.6. Administracion de salarios

Son el conjunto de normas y procedimientos que trata de establecer o
mantener estructuras de salarios equitativas y justas en la organizacion. Estas
estructuras de salarios deberan ser equitativas y justas con relacion a los
sueldos devengados en cargos similares dentro de la organizacion, procurando
mantener el equilibrio interno de esos salarios y a los salarios en relacion a los
mismos cargos de otras empresas que actuan en el mercado de trabajo, con el

intento de lograr el equilibrio externo de salarios.

Las normas establecidas por Central de Futuros y Opciones, S. A. son
vagas y confusas, no posee una evaluacion de cargos clara y adecuada para su
administracién de salarios. Por lo que la implementacion sera integral y por
aproximaciones sucesivas con el fin de hacerlo de manera gradual y

perfectamente controlado.

La capacidad de la organizacién de pagar las cantidades salariales es
directamente influenciada por el desempeno los Departamento de Trade y
Comercializacion; por lo que los salarios de estos deben poseer una “base” y
considerar incrementos en mérito y/o porcentaje de la tasa, inversion o
rendimiento obtenido arriba de metas establecidas. El numero y amplitud de los
grados de pago y la medida de interaccion de estos incentivos ha sido
establecido por el Consejo Administrativa acordando que estos sean pagados
durante el tiempo de la inversién del nuevo cliente (Departamento de Ventas) y
al final del periodo (Departamento de Trade).
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Se deben tomar entonces varias decisiones que incluyen: la capacidad de
la organizacion desea o es capaz de pagar cantidades por encima, por debajo o
iguales al promedio en la comunidad o industria; si los rangos de salarios deben
considerar incrementos en mérito o si debe haber tasas unicas; el numero y
amplitud de los grados de pago y la medida de interaccion; que puestos se han
de colocar en cada uno de los grados de pago; cantidades reales de moneda
local que se han de asignar a los diversos grados de pago; diferenciales entre
planes de pago; y qué hacer con los salarios que estén fuera de linea una vez

que se tomen estas decisiones.

3.6.1. Evaluacion de cargos

La evaluacion de cargos consiste en el proceso de determinar el valor
relativo de los diversos cargos dentro de la organizacién, de tal manera que se
puedan pagar salarios diferenciales a puestos de diferente valor. En la
evaluacion de puestos se supone que es légico pagar mas para puestos que
contribuyen mas al logro de las metas organizacionales, las personas se
sientan mas justamente tratadas si los sueldos se basan en el valor relativo de
los puestos y las metas de la empresa se promueven manteniendo una

estructura de puestos basada en el valor relativo de estos.
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“Valor relativo” significa el valor relativo producido, pero dado que las
contribuciones de un puesto especifico a la metas de la empresa son dificiles
de medir, se examinan otras variables que se suponen estan relacionadas con
el valor producido. Factores tales como “responsabilidad”, “habilidad”,
“‘esfuerzo” y “condiciones de trabajo”. Son factores tipicos que se consideran en
sistemas formales de evaluacion de puestos y, se cree que conforme mayor sea
el grado de tales factores en el desempefio que requiere el puesto, mayor sera

la contribucion a las metas de la empresa.

Figura 24 Analisis del cargo, sus informaciones y evaluacion del cargo

Lo que hace Tareas o atribuciones ejecutadas

Periodicidad: Diariamente, Semanalmente,
Cuando hace

Mensualmente, Anualmente, Esporadicamente.

Contenido Cémo hace Personas supervisadas, Maquinas o equipos

del cargo — utilizados, Materiales utilizados, Datos o

informaciones utilizados

Local y Disposiciéon: Ambiente de trabajo,

Dénde hace
Actividad parada o en movimiento, De pie o

Objetivos del Cargo

Por aué hace
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Método de comparaciéon simple o jerarquizacion: Consiste en la
comparacion y en la clasificacion de los cargos, segun su importancia, ya sea
en orden creciente o decreciente. El primer paso para la aplicacion de este
método es el andlisis de los cargos, con el propdsito de evitar influencias
personales y del desempefio del ocupante actual del cargo. Luego se identifican
los “cargos clave” o “cargos de referencia”, aquellos que sirven de patron a
todos los demas para compararlos desde todos los puntos de vista, segun los
niveles de la organizacion o0 segun la jerarquia existente. Hecha esta
comparacion, el cargo es colocado en un orden de escalonamiento superior o
inferior al punto de referencia, pero a medida que otros cargos son comparados
y escalonados con relacion a él va perdiendo su utilidad en el progreso de
jerarquizacion, por lo que es recomendable la identificacion de los cargos
extremos de la escala, o sea, aquellos cargos que constituiran el limite inferior y

el limite superior de la jerarquia de los cargos a jerarquerizar.

Esto porque cuando la jerarquia de los cargos se va delineando, el
escalonamiento pasa a exigir otras comparaciones para los cargos que ya han

tomado posicion anteriormente.

En la metodologia de escalonamiento, los cargos son distribuidos
alrededor de los cargos de referencia. Muchos cargos son considerados como
iguales, lo que facilita comparaciones verticales y laterales.
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Método de las categorias predeterminadas o de clasificacion: Es
basicamente una operacion de jerarquizacion porque proporciona una
estructura de cargos en categorias colectivas. El enfoque es mas centralizado y
autocratico, se inicia con la predeterminacion de las categorias y sus clases
asociadas de salarios para toda la organizacion, determinando la forma vy la
estructura de la organizacién. Luego se establecen categorias de cargos,
dividiendo la organizacion para propdésitos administrativos, en series de niveles
ocupacionales ampliamente diferenciales por sus contribuciones y requisitos,
estandarizando los cargos a evaluar y se definiéndolos de manera precisa para
cada grado. Las definiciones de categorias marcan las diferentes habilidades y
responsabilidades entre los cargos de manera muy amplia, por lo que deben ser
escritas y pasan a ser un patron contra los otros cargos evaluados y encajados

en el grado apropiado.

Su finalidad es constituir un medio practico para clasificar todos los grados
en una organizacién, de acuerdo con las definiciones de categorias. Este
método proporciona oportunidades para una organizaciéon planeada. Una vez
determinado el numero de grados mas apropiados para la organizacién,

generalmente resulta en una piramide.

3.6.2. Politica salarial

Una politica salarial es una politica institucional que proporciona un marco
referencial comun basandose en el cual se determinan todos los salarios de una

organizacion.
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Objetivos de una politica salarial

e Captar a las personas mas calificadas disponibles con el objetivo de
lograr la mision.

e Proporcionar una remuneracion equitativa y constante a los empleados
de acuerdo a sus obligaciones y responsabilidades asignadas.

e Motivar y estimular a los empleados para que logren mejorar su nivel de
rendimiento.

e Alentar la contratacion de personal calificado y wuna mayor
productividad.

e Comunicar al personal los parametros basicos que se utilizan para fijar

los salarios.

Como no existe un Departamento de Recursos Humanos para llevar a
cabo este analisis, se debe conformar un comité especificamente para este
proposito. Este comité pude estar compuesto por el Gerente General, un
miembro del Consejo Administrativo y un funcionario administrativo. Es
importante que el comité este conformado por representantes del Consejo
Administrativo y del personal para asi asegurar una perspectiva adecuado con

respecto a todos los aspectos de la organizacién.
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Componentes de una politica salarial

Una vez que se ha llevado a cabo el examen preliminar, el comité puede
comenzar a concentrarse en los diversos componentes de la politica salarial,

que se detallan a continuacion.

Es importante examinar cuidadosamente cada unos de estos
componentes y contestar las preguntas que se formula con respecto a cada uno
de estos componentes. Esto ayudara a la organizacion a lograr un consenso
con respecto a la estructura de cada componente en particular. A medida que
avance es posible que sea necesario volver a examinar algunos componentes
que fueron tratados previamente. Al responder a las preguntas planteadas, la
organizacion comenzara a desarrollar un marco referencial para la nueva

politica salarial.

1. Descripciones claras y actualizadas del cargo, que deben
incluir las responsabilidades de los empleados, las relaciones
para la rendicion de informes y el nivel de educacién y

experiencia que se requieren para cada cargo en particular.

e ;Cual es el organigrama de la organizacion? ; Esta actualizado?
e ;Qué tipos de cargos tiene la organizacion? ;Existen agrupaciones

naturales? (por ejemplo personal clinico, administrativo, técnico)

95



e ;Cuantos individuos integran el personal de Ila organizacién
actualmente? ;En qué forma podria crecer o contratar mas personal en
el futuro?

e ;Estan actualizadas todas las descripciones de los diferentes cargos?

¢, Se necesita cambiar alguna de estas descripciones?

Estas preguntas ayudaran a la organizacion a determinar si el
organigrama y las descripciones existentes de los cargos son apropiados.
También ayudara a la organizacion a determinar si deben realizar cambios con
anterioridad a la creacion de una nueva politica salarial. Es de importancia

crucial que el comité responda a estas preguntas para poder continuar.

2. Una estructura definida de clasificacion o categorizacién que
agrupa ciertos trabajos que requieren de un nivel similar de

aptitudes, experiencia y grado de responsabilidad.

¢ ;Como clasificaria o agruparia los diferentes cargos en la organizaciéon?

o EI personal clinico y administrativo requiere de estructuras de
clasificacion diferentes? De ser asi, ¢ por qué son éstas diferentes?

e Con miras al futuro, ¢cdmo puede desarrollar una estructura en este
momento que pueda encarar los cambios de personal que podrian
ocurrir en el futuro? ¢ El plan estratégico de la organizacion incluye el
incremento del nivel de financiamiento, y por lo tanto crea una mayor
necesidad de personal? O ;la organizacion prevé que el tamafo de la
misma se mantendra relativamente igual o se reducira?

e ;Cuantas categorias o niveles son necesarios?
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Un sistema de clasificacion constituye la base de una politica salarial. Las
preguntas formuladas anteriormente le ayudaran a determinar qué sistema de
categorizacion o clasificacion seria apropiado para su organizacion. El sistema
de categorizaciéon o clasificacion no se puede modificar facilmente, de manera
que es importante que la organizacién escoja un sistema lo suficientemente
flexible para manejar los cambios posibles que podrian ocurrir a nivel de la
organizacion. Generalmente el primer nivel podria comprender a los choferes o
guardias. El nivel mas alto estara compuesto por los ejecutivos. Los niveles
intermedios pueden ser divididos en varias categorias como apoyo
administrativo, personal clinico, administradores de nivel intermedio, jefes de

departamento u otros cargos técnicos.

3. El rango salarial para cada clasificacion o nivel esta
determinado por un analisis de las escalas de pago vigentes en
el mercado para remunerar trabajos similares en instituciones
similares ubicadas en la misma area geografica o en un area
similar. Podria ser necesario analizar un area geografica mas
amplia en caso de existir una escasez de personal calificado
disponible a nivel local para llenar algunos cargos, (por

ejemplo programadores de computadora).

e ¢;Dentro de cada categoria o nivel, qué diferencias existen en lo que
respecta a las responsabilidades y tareas?

e ;Como se podrian presentar estas diferencias en los rangos?

e ;Los cargos actuales “se adecuan” a estos rangos? ;El rango de
responsabilidades definido en las descripciones de los cargos refleja

estas agrupaciones?
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e ;COomo podria usted definir los niveles de responsabilidad de cada
rango en particular?

e ;En qué otras organizaciones puede trabajar el personal y qué salarios
recibiria?

e ¢ Deberia utilizar investigaciones de mercado? De ser asi, ¢,qué tipo de
investigacion utilizaria y con cuanta frecuencia la reevaluaria? De no
ser asi, ¢qué otros factores externos se emplearan consistentemente

para evaluar los rangos salariales?

La investigacion del mercado es fundamental para establecer una politica
salarial. La organizacion debe estar familiarizada con el mercado para mantener
su competitividad y poder contratar personal calificado y experimentado. Esta
investigaciéon puede llevarse a cabo empleando diversos métodos como un
analisis de los periodicos locales para identificar cargos similares; contactarse
con el Departamento de Comercio para obtener informacion estadistica sobre
los tipos de empleo que podrian ser relevantes, o contactarse con una empresa
privada o una firma de contadores publicos para que le proporcionen
informacion sobre cualquier analisis reciente que hubieran realizado con

respecto a los niveles salariales para diferentes cargos.
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Esto proporcionara a la organizacion una idea de los salarios
prevalecientes en el area, asi como una escala relativa en la cual se podria
basar la politica salarial en cuestion. Los medios en base a los cuales se
efectia el analisis deberian ser consistentes para garantizar un analisis
comparativo equitativo. También se deberia realizar sobre una base
predeterminada y regular, la organizacion deberia también pensar en la manera
de establecer suficientes rangos en cada categoria/nivel para permitir el
crecimiento profesional de los diferentes miembros del personal y los cambios

que podrian sufrir estos miembros del personal en una categoria o nivel dado.

4. Se deberia prestar particular atencion a los salarios iniciales en
cada rango salarial para garantizar la equidad a nivel de toda la

organizacion.

e ;Cual sera la base para establecer un salario inicial?

e ;Cuales son los niveles de responsabilidad relacionados con la
descripcion de cualquier cargo?

e ;Cuanto peso deberia darse a la experiencia y/o antecedentes
académicos de una persona?

¢ ;Como comunicara claramente la organizacion en qué forma se calcula
el salario?

e ;Los salarios iniciales actuales se adecuan a estas calificaciones? De
no ser asi, ¢se deberian realizar algunos ajustes? De ser asi, como se

implementarian estos ajustes?
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Es importante que la formula para establecer un salario inicial sea
equitativa, constante y que sea claramente comprendida por el personal. Es en
base a esta formula que el personal comienza su historia salarial con la
organizacion, y por consiguiente la organizacion desea garantizar claridad para

evitar problemas futuros con respecto al tema salarial.

5. Cada rango salarial deberia incluir pasos que brinden
oportunidades para aumentar los salarios del personal en
forma equitativa a medida que cada individuo demuestre un

mejor rendimiento.

e ;Cada rango salarial permite el crecimiento profesional y/o los
ascensos?
e ; Es factible que la organizacion absorba este crecimiento dentro de sus

estructuras actuales?

Se asigna un rango salarial a cada categoria/nivel en base a las
respuestas a las preguntas formuladas anteriormente. Dentro de cada rango es
importante que el personal tenga la oportunidad de crecer desde el punto de
vista profesional y, si fuese apropiado, un individuo deberia ser ascendido en
base a su rendimiento, por lo tanto cada rango salarial debe tener algunos
pasos para permitir este crecimiento. Es comun que un rango salarial dado
comprenda tres pasos para el personal que se encuentra en dicho rango. Es
importante para la contratacién de personal establecer estos rangos salariales

para cada categoria/nivel que puedan permitir ascensos.
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6. Una politica se desarrolla con el objeto de permitir que los
aumentos para compensar el costo de vida se distribuyan en
forma equitativa entre todos los empleados en forma

programada, por ejemplo, anualmente.

e ;Con cuanta frecuencia deberian ocurrir los aumentos regulares para
compensar el costo de vida?

e ;Ocurren suficientes fluctuaciones de la moneda que ameriten una
politica organizacional para efectuar ajustes salariales en relaciéon con
estas fluctuaciones?

e De ser asi, ¢,con cuanta frecuencia podrian ser necesarios?

e ;Qué nivel de fluctuacion daria lugar a un ajuste salarial?

e ;COmMo se realizaria este ajuste?

e ;Como se deberia calcular? ;Cual sera la medida constante de estos
cambios?

e ;Como se podria comunicar claramente esta politica?

Los aumentos para compensar el costo de vida o los ajustes constituyen
una parte regular de una politica salarial. Se espera que una organizacion
pueda adecuarse a estos cambios en el costo de vida en forma regular. Sin
embargo, es también importante reconocer que una economia podria tornarse

volatil, y esto podria dar lugar a grandes fluctuaciones en su moneda.
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Estas fluctuaciones pueden tener un impacto muy significativo tanto sobre
la organizacion como sobre los salarios del personal. Por consiguiente es de
importancia critica para las organizaciones que funcionan en dicho medio
establecer una politica organizacional con el objeto de encarar estas

variaciones sobre una base regular.

7. Establecer un Comité de Compensacién, compuesto por
miembros del Directorio, que debe reunirse regularmente para
revisar los rangos, fijar porcentajes para los aumentos
salariales en base al mérito de los empleados, y en general

fungir como un dirimidor en cuestiones salariales.

e ;Quién deberia ser parte del Comité de Compensacion?
¢ ;Con cuanta frecuencia se deberia reunir el Comité?
e ;Bajo qué circunstancias se podria convocar una reunidn

extraordinaria?

Es importante que una organizaciéon cuente con un ente no partidario que
colabore en las revisiones salariales para evitar confusiones o desigualdades.
Este Comité de Compensacién permite que la revision salarial sea justa,
equilibrada y no se base en una decisién unipersonal. Por ultimo, es importante
que el personal comprenda cual es el rol del Comité de manera que pueda ver
al Comité como un ente equitativo. Este Comité puede estar conformado por los
menos por cuatro personas, como el Director de Recursos Humanos, el Director
Ejecutivo, un Miembro del Directorio y un Director Administrativo. Se deberia
incluir dentro de la nueva politica salarial el programa de las reuniones del

Comité.
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Es aconsejable que el Comité se reuna anualmente y también en caso de
surgir cualquier disputa. Adicionalmente el propdsito y composicion de este
Comité deberia comunicarse en la politica salarial de modo que el personal
pueda comprender el motivo de su existencia. Esta comunicacion deberia
incluirse en el Manual del Empleado y se deberia hacer referencia al mismo
cuando se efectuen los ajustes salariales anuales. Adicionalmente, durante el
proceso de reclutamiento, la politica salarial deberia comunicarse claramente al

personal potencial a fin de asegurar la claridad de esta.

3.6.3. Plan de beneficios

Los servicios y beneficios sociales son medios indispensables de
complemento y apoyo, proporcionados y financiados por la empresa,
para estimular y mantener la fuerza de trabajo en un nivel satisfactorio de
moral y de productividad. Los servicios y beneficios sociales suelen
abarcar tanto los beneficios establecidos por la ley como los beneficios

extras o marginales.

Los servicios y beneficios sociales por su naturaleza pueden ser
clasificados en monetarios y no monetarios. En cuanto a sus objetivos
pueden ser clasificados en actividades asistenciales, actividades
recreativas y actividades suplementarias o de apoyo. Dentro de los
beneficios sociales se encuentran: salud, seguridad, provisiones de
bienestar (uniformes, salas cerradas, de refrigerios y descanso),
educacion e informacion, seguridad econdmica (fondo de pensiones de
jubilacion, préstamos), recreacion, consejeria para problemas personales

y de familia, actividades comunitarias, etc.
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Figura 25 Los tipos de servicios y beneficios sociales

Asistencia médico-hospitalaria
Asistencia odontolégica
Asistencia Financiera

Reembolso de medicinas

Asistenciales

A 4

Asistencia educacional

Asistencia juridica
Servicio social y consejeria
Cooperativa de consumo

Seniirn de vida en ariinn siihsidiadn

Gremio o club

Tipos de Centros recreacionales

o Recreativos o
w Ll . . . .
beneficios Esparcimiento recreativo, deportivo y cultural

Promociones o excursiones programadas

Restaurante en local de trabajo

Transporte subsidiado al personal

Suplementarios

»| Estacionamiento privado

Distribucion de café

Bar v cafeteria, etc.

Caédigo de Trabajo, Decreto 1441:

Derecho a disfrutar de un dia de descanso remunerado después de

cada semana de trabajo, Articulo 126.

Derecho de asueto con goce de salario el 1° de enero; jueves,
viernes y sabado santo; el 1° de mayo; 30 de junio; 15 de septiembre; 20
de octubre; 1° de noviembre; 25 de diciembre; 24 de diciembre y 31 de
enero, medio dia a partir de las 12 horas; y dia de la festividad local.
Articulo 127.
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Derecho a un periodo de vacaciones remunerado después de cada
afio de trabajo continuo al servicio del mismo patrono cuya duracion

minima es de quince dias. Articulo 130.

La mujer gozara de un descanso retribuido con el ciento por ciento
de su salario durante los treinta dias que precedan al parto y los
cincuenta y cuatro dias siguientes o de ochenta y cuatro dias durante
este periodo. Ademas gozara de dos medias horas con el fin de

alimentar al hijo durante el periodo de lactancia. Articulo 152 y 153.

Aguinaldo, Decreto Ley 76-78:

Derecho de gozar el ciento por ciento del sueldo ordinario mensual

que estos devenguen por un afo de servicios continuo o la parte

proporcional a este. Articulo 1.

Dia de la Madre, Decreto 1794:

Las madres trabajadoras gozaran de asueto con pago de salario el
10 de mayo. Articulo 2.
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Incentivo Laboral, Decreto 78-89:

Se crea la bonificacion incentivo para los trabajadores del sector
privado con el objetivo de estimular y aumentar su productividad vy
eficiencia. Se crea a favor de todos los trabajadores del sector privado
del pais una bonificacion incentivo de dos cientos cincuenta quetzales
que deberan pagar sus empleadores junto al sueldo mensual devengado.

Articulo 1y 7 (reformado por articulo 1 del Decreto 37-2001).

Ley de Bonificacion Anual (Bono 14), Decreto 42-92:

Se establece con caracter de prestacion laboral obligatoria para
todo patrono el pago a sus trabajadores de una bonificacion anual
equivalente a un salario o sueldo ordinario que devengue el trabajador,
para los trabajadores que hubieren laborado al servicio del patrono
durante un ano continuo, si la duracion de la relacion laboral fuere menor
de un ano, la prestacion sera proporcional al tiempo laborado. Articulo 1

y 2.

Gimnasio: Pago de gimnasio para el Departamento de Trade para

bajar los indices de estrés laboral.

Prestamos: Autorizacion de pagos de salarios extraordinarios sin

interés para ser descontados a plazos de la némina.
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Parqueo: Amortizacion de la cuota de seguridad en

estacionamientos privados hasta de trescientos quetzales.

Computadores: Equipo de computo en préstamo durante el tiempo

de trabajo.

Seguro Médico y de Vida: Se esta analizando la posibilidad de
adquirir un seguro médico y de vida donde se pagara el 50% del valor del

mismo y el 50% sera cubierto por el empleado
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4. IMPLEMENTACION DEL DEPARTAMENTO DE

RECURSOS HUMANOS

4.1. Estructura organizacional

Figura 26 Organigrama de Central de Futuros y Opciones, S. A.

Gerente
General
Humanos
Gerente de Gerente de Gerente de Servicio al Gerente
Administracién y Comercializacién Cliente de Trade
Finanzas
Contralor
Asesor de Trade 6 Broker

Comercializacién
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4.1.1. Descripciéon de puestos

DESCRIPCION DE PUESTOS
Titulo del Puesto Gerente General Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Gerencia

Numero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

V. Resumen del puesto:
Encargado de dirigir, planificar y coordinar las actividades generales de los departamentos en
colaboracién con sus respectivos Gerentes. Representa a la compafiia ante otras empresas o instituciones.
Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso informar al Consejo Administrativo.

VI. Reporta a:

. Consejo Administrativo ¢ Asamblea de Accionistas

VIl. Requerimiento:

. Titulacién universitaria Superior. . Destrezas de negociacién.
. Flexibilidad mental. . Liderazgo y firmeza personal
. Capacidad de organizacién. . Dominio del idioma inglés.

Estudios de postgrado sobre economia, administracién de empresas, legislacién.

e Capacidad de anélisis de la informacién.
VIIl. Tareas del puesto:
Definir y formular la politica de la organizacién.
Planificar, dirigir y coordinar el funcionamiento general de la empresa con el consejo administrativo
de manera mensual.
Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso informar al Consejo Directivo.

Representar a la empresa en su trato con terceros
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto Gerente Recursos Humanos Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Recursos Humanos
Ndamero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

Il. Resumen del puesto:
Responsable de mantenery mejorar las relaciones humanas y laborales entre la Gerenciay el Personal.
Interpretar y poner en practica la politica de personal de la empresa.
Conducir el proceso de seleccién de personal, inducirlo, capacitarlo y velar por su bienestar econémico o
social.
Planificar o programar la capacitacién del personal a través de cursos, seminarios u otros.
Preparar el cuadro de requerimiento de necesidades de personal, de igual manera efectta las
comunicaciones referentes a las acciones de rotacién, contratacién, transferencias, promociones,
ascensos y despidos de los colaboradores.

lll. Reportaa:

e Gerente General

IV. Requerimiento:

e Titulacién universitaria Superior. ¢ Conocimientos de computacién e
e Flexibilidad Mental informatica

¢ Don de mandoy de gente. ¢ Inteligencia e imaginacién

e Dinamico y Observador e Capacidad de organizar.

e Amplia Experiencia en Técnicas de e Experiencia en el trato y manejo de
comunicacién. persona.

e Conocimiento de Derecho Laboral ® Juicio practico.

e Capacidad de Analisis de informacidn e Ampliar Cultura General

e Habilidad para ejecutar, persuadir y dirigir ~ ® Dominio del idioma inglés
e Dominio técnico de las técnicas y métodos de Administracién de Personal
Planificar, dirigir y coordinar el funcionamiento general de la empresa con el consejo administrativo
de manera mensual.
Evaluar las operaciones y los resultados obtenidos, y en su caso informar al Consejo Directivo.

Representar a la empresa en su trato con terceros
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto Gerente Recursos Humanos Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Recursos Humanos
Ndamero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

I. Tareas del puesto:
Asesorar y participar en la formulacién de la politica de personal.
Dar a conocer las politicas de personal y asegurar que se cumpla por completo.
Relacionarse con las oficinas de colocaciones y otras fuentes de mano de obra.
Establecer el perfil y disefio de puestos. Reclutar y seleccionar al personal.
Determinar los términos y condiciones de empleo.
Controlar se cumplan los diversos aspectos legales y requisitos establecidos por la ley y la empresa en
materia de contratacién de personal.
Desarrollo y gestién de la estructura y politica salarial.
Supervisar la correcta confeccién de las planillas de remuneraciones del personal.
Desarrollo y gestion de la politica y administracién de beneficios sociales.
Controlar el cumplimiento del rol vacacional. Investigar los antecedentes de los candidatos a empleados con
ocasion de la Evaluacion y Seleccién de personal.
Ofrecer facilidades adecuadas para la capacitacién del personal, tanto de empleados y funcionarios, dentro
del rango superior de la politica de personal de la empresa.
Actuar como negociador oficial con los sindicatos y otros organismos encargados de asuntos relacionados
con el empleo.
Mantener todos los registros necesarios concernientes al personal.
Entrevistar, aconsejar y ayudar a los empleados en relacién con sus problemas personales y dificultades.
Administrar los servicios sociales de la organizacién, incluyendo la instalacion de comedores y facilidades
sociales de recreo.
Adoptar con la debida anticipacién las acciones necesarias para contratar oportunamente las Pélizas de Vida
que corresponden al personal de la empresa. Incentivar la integracién y buenas relaciones humanas entre el
personal.
Recibir quejas, sugerencias y resuelve los problemas de los colaboradores.
Hacer la evaluacién del desempeiio de los colaboradores.
Controlar que se realice el célculo de la provisién para beneficios sociales de los colaboradores. Realizar
programas de recreacién laboral con la finalidad de integrar a los colaboradores y a sus familiares.

Representar a la empresa ante las Autoridades de Trabajo.

112




DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto Gerente Administracién y Finanzas Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Administracién y Finanzas
Ndamero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

V. Resumen del puesto:
Gestiona y supervisa los recursos econémicos y financieros de la compaiiia para poder trabajar con las
mejores condiciones de coste, liquidez, rentabilidad y seguridad. Desarrolla y supervisa los
procedimientos operativos y administrativos.

VI. Reportaa:

o Gerente General

VIl. Requerimiento:

e Titulacidn universitaria Superior. e Dominio del idioma inglés

® Destreza de Negociacién e Habilidades para la obtencién y analisis de la
¢ Flexibilidad mental de criterios informacién.

e Perspectiva Estratégica e Capacidad de sintesis

e Estudios de especializacién en Gerente e Tolerancia a la presién.

Financiera

e Conocimiento de contabilidad, matematicas financieras, legislacién mercantil y fiscal,

analisis de inversiones, mercados capitales.

VIIl. Tareas del puesto

Disefiar, instaurar y controlar las estrategias financieras de la empresa.
Coordinar las tareas de contabilidad, tesoreria, auditora interna y analisis financiero.
Realizar y mantener negociaciones con las entidades financieras y otros proveedores.

Optimizar los recursos econémicos y financieros necesarios para conseguir los objetivos planteados.
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Titulo del Puesto Gerente de Comercializacién Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Comercializacién
Numero del Puesto Escrito por Adler Figueroa
. Resumen del puesto:
Planificar y dirigir la politica de promocidn, venta y distribucién de servicios de la compafiia.

Il. Reporta a:

o Gerente General

lll. Requerimiento:

e Titulacién universitaria Superior. e Habilidad persuasoray de

e Flexibilidad mental de criterios. negociacion

¢ Facilidad para la obtencién y anélisis de la e Orientacién al cliente interno /
informacién externo.

e Pensamiento creativo e Habilidades sociales

¢ Conocimiento de planificacién de estrategias e Visién estratégica

comerciales ® Tolerancia ala presién.

e Estudios de especializacién en Marketing / Ventas.

IV. Tareas del puesto

Elaborar los planes y acciones a corto y medio plazo para conseguir los objetivos marcados por la

empresa, disefiando las estrategias necesarias y supervisando su aplicacién.

Investigar el mercado, previendo la evolucién del mismo y anticipando las medidas necesarias para

adaptarse a las nuevas inclinaciones o tendencias.
Dirigir las actividades de la red comercial existente, formando al equipo y motivandolo.

Responsabilizarse de la negociacién y sequimiento de grandes cuentas.

Llevar a cabo las acciones de seguimiento necesarias para asegurar la maxima efectividad en la

consecucion de objetivos.

Disefio de planes a corto, medio y largo plazo, determinando las prioridades y estrategias de los

productos de la empresa.
Acceder a los mercados como meta final en las mejores condiciones de competitividad y rentabilidad.

Disefiar, planificar elaborar e instaurar los planes de marketing de la empresa.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Titulo del Puesto Gerente Servicio al Cliente Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Servicio al Cliente
Ndamero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

I. Resumen del puesto:
Encargada de la reputacioén, con el objetivo de la comprensién y de la ayuda de la ganancia.
Responsable de comunicar los mensajes a los clientes definidos para establecer voluntad y de la
comprensién entre la organizacidn y su clientela.
Supervisar la publicidad que se genera a sus clientes y a divulgar sobre el éxito de su inversién.

Il. Reportaa:

o Gerente General

lll. Requerimiento:

e Titulacién universitaria Superior. e Creatividad e imaginacién

e Flexibilidad mental. e Habilidades interpersonales.

e Capacidad de organizacién y estrategia e Dominio del idioma inglés

e Capacidad de analisis de la informacién. e Estudios de la comunicacién de medios,
e Habilidad y capacidades de comunicacién comercializacién

escrita. e Buenas habilidades y confianza en la

presentacion.
e Determinacién, habilidad y la capacidad para trabajar bajo presion.

e Conocimiento del negocio y un buen conocimiento de temas de actualidad.

IV. Tareas del puesto
Comunicarse sobre una base diaria con los clientes.
Creary establecer una red de la relacién con los colegas y los clientes.
Preparar informes regulares del cliente y asistiendo a reuniones del cliente para determinar el progreso
de la campafia.
Atender y promover acontecimientos del cliente a la empresa.
Asistir en la produccién de publicaciones de la empresa, tales como publicaciones internas o revistas, asi

como posiblemente el manejo del disefio y de la distribucién de las publicaciones
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Titulo del Puesto Gerente 7rade Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Trade

Numero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

. Resumen del puesto:
Planificar, dirigir y coordinar las actividades de operacién de la empresa, disefiando planes a corto,
medio y largo plazo.
Gestionar los recursos disponibles, determinando los procedimientos y los niveles de exposicion para
garantizar un rendimiento.

Il. Reportaa:

e Gerente General

lll. Requerimiento:

e Titulacidn universitaria Superior. e Habilidades interpersonales.
e Flexibilidad mental. e Dominio del idioma inglés.
e Capacidad de anélisis de la informacién. e Capacidad de organizacion y estrategia

e Destreza de negociacion.
e Determinacidn, habilidad y la capacidad para trabajar bajo presién.
e Estudios de especializacién sobre planificacién y gestion.

e Conocimiento del negocio y un buen conocimiento de temas de actualidad.

IV. Tareas del puesto
Elaborar y dirigir los planes de exposicién, la politica de techos y pisos de operaciones.
Cooperar con el Departamento Comercializacidn para adaptar los planes de exposicién necesidades del
cliente.
Planificar la exposicién de operaciones en base a las politicas de la empresa.
Coordinar y supervisar el disefio, construccién y montaje de plataformas asi como vigilar el

mantenimiento de las existentes.
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Titulo del Puesto Contralor de T7Trade Fecha 6 de diciembre 2007

Departamento 7rade

Ndamero del Puesto Escrito por Adler Figueroa
I. Resumen del puesto:
Responsabilizarse del control de la integridad y veracidad de las operaciones de la empresa, segun las
politicas establecidas por el consejo administrativo.
Il. Reportaa:
e Gerente de Trade

lll. Requerimiento:

e Titulacién universitaria Superior. ¢ Habilidades interpersonales.
e Flexibilidad mental. ¢ Dominio del idioma inglés.
e Capacidad de analisis de la informacién. e Capacidad de organizacién y estrategia

Habilidades par la obtencién y anélisis de la
informacién
e Determinacién, habilidad y la capacidad para trabajar bajo presion.
e Conocimiento de auditoria, contabilidad, matematicas financieras, legislacién mercantil y fiscal,

analisis de costes, presupuestos

IV. Tareas del puesto
Control de la legalidad y regularidad de las operaciones.
Control de la aplicacién de los principios de buena gestién financiera en las operaciones. Aplicacién de
los sistemas contables y financieros en las operaciones.
Analisis de los procedimientos contables y presupuestarios en las operaciones.

Analisis de los resultados financieros de las operaciones.
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Titulo del Puesto Asesor de Comercializacién Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento Comercializacién
Numero del Puesto Escrito por Adler Figueroa
. Resumen del puesto:
Realizar la promocién, venta y distribucién de productos o servicios de la compaiiia, segun las
directrices de la Direccién Comercial, manteniendo e incrementando la cartera de clientes.

Il. Reportaa:

o Gerente de Comercializacién

lll. Requerimiento:

e Titulacién de grado medio Habilidades interpersonales.

e Flexibilidad mental. Dominio del idioma inglés.

e Habilidad persuasoray de negociacién. ¢ Orientacidn al cliente externo.

e Habilidades sociales. ¢ Facilidad para la obtencién y analisis de la
¢ Pensamiento creativos informacién.

e Visién estratégica. ¢ Tolerancia a la presion.

e Estudios de marketing y ventas

e Conocimiento de estrategias comerciales, atencién al cliente y técnicas de ventas.

IV. Tareas del puesto

Conocer el mercado, para tomar las medidas necesarias para adaptarse a las necesidades o tendencias
de sus clientes.

Sequir la politica de intereses de la compaiiia y las condiciones de venta.

Atencién y captacion de clientes en su area de actuacién.

Expandir mercado, incrementando la cartera de clientes y mantener o potenciar los ya existentes.
Relacionarse con los Distribuidores.

Reportar al Gerente de Comercializacién los resultados obtenidos.
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DESCRIPCION DE PUESTOS
Titulo del Puesto T7rader o Broker Fecha 6 de diciembre 2007
Departamento 7rade

Ndamero del Puesto Escrito por Adler Figueroa

I. Resumen del puesto:
Comprary vender productos en los mercados financieros a nombre de los clientes.
Hacer precios y ejecutan comercios con la punteria de activos de maximizacién o del riesgo financiero
de reduccién al minimo.
Seguir los movimientos del mercado en la pantalla del ordenador.

Il. Reportaa:

o Gerente de Trade

lll. Requerimiento:

e Titulacién de grado medio e Habilidad fuerte para calcular.

e Flexibilidad mental. e Dominio del idioma inglés.

e Comunicacidn excelente y habilidades ¢ Integridad

interpersonales. ® Rapidez de decisién bajo presion.
e Capacidad de aceptar responsabilidad. e Vigor fisico y mental.

Capacidad para trabajar en equipo.

Interés en finanzas y los mercados financieros.

e Conocimiento de economia, contabilidad, politica, matematicas, negocio, finanzas.

IV. Tareas del puesto
Ejecucion de comercio electrénicamente.
Reportar los movimientos al Gerente de Trade sobre los movimientos del mercado.
Predecir cémo los mercados se moveran y comprandolo o vendiéndolo por consiguiente.
Estar alertas y listos para tomar decisiones basadas en el movimiento mas pequefio del mercado, sus

decisiones son informadas por el Gerente de Trade.

119




4.2, Proceso de reclutamiento de personal

Tomando como base los perfiles de puestos elaborados en el inciso 3.1.1

y 3.1.2 se realiza una solicitud de personal y se sigue el flujo de la Figura 10.

4.2.1. Secretarias, auxiliares y asistentes

4.21.1. Fuentes externas

o Se solicitan referencias a empleados actuales

o Publicacion de anuncios en prensa e Internet.

o Publicacion de anuncios en centros educativos y universidades.
o Contratacién de agencias de reclutamiento

4.2.2. Gerentes, subgerentes o contralor

4.2.2.1. Fuentes internas

Se verifican perfiles de personal actual, si alguno coincide se revisan

evaluaciones de desempefio.
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4.2.2.2. Fuentes externas

o Se solicitan referencias a empleados actuales

o Publicacién de anuncios en prensa e Internet.

o Publicacion de anuncios en centros educativos y universidades.
o Contratacién de agencias de reclutamiento

4.2.3. Analistas programadores, brokers o trader

4.2.3.1. Fuentes internas

Se verifican perfiles de personal actual, si alguno coincide se revisan

evaluaciones de desempefio.

4.2.3.2. Fuentes externas

o Se solicitan referencias a empleados actuales

o Publicacién de anuncios en prensa e Internet.

o Publicacién de anuncios en centros educativos y universidades.
o Contratacién de agencias de reclutamiento
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4.2.4. Asesores de comercializacion

4.2.41. Fuentes externas

o Se solicitan referencias a empleados actuales
o Publicacion de anuncios en prensa e Internet.
o Publicacion de anuncios en centros educativos y universidades.
o Contratacién de agencias de reclutamiento
4.3. Proceso de seleccidén de personal

4.3.1. Secretarias, auxiliares y asistentes

4.3.1.1. Entrevista

Se utiliza el formato expuesto en inciso 3.2.3.1, Figura 11.
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4.3.1.2. Pruebas psicolégicas

Pruebas Auxiliares | Secretarias | Asistentes

CARAS N N N
PMA (Aptitudes mentales primarias) P P P

SIV (Valores Interpersonales) N N N
SPV (Valores Personales) N N N
1G-2 (Inteligencia general) P P P
EAE (Escala de apreciacion del estrés (o)
DISC (Personalidad) N N N

O =Opcional Pruebas sustituibles:

N = Necesario incluirla en la bateria PMA-IG-2

P =Puede ser sustituida por otra prueba similar IVP-BAC (se pueden aplicar las dos)
OP = Opcional y puede ser sustituible TTD-CTK (dependiendo el puesto)

4.3.1.3. Entrevista final

Se utiliza el formato expuesto en el inciso 3.2.3.1, Figura 11, para

corroborar datos y aclarar cualquier duda respecto al candidato.

4.3.1.4. Decision final

° Se verifican referencias.
o Se comparan resultados
° Se analizan las entrevistas realizadas
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4.3.2. Gerente, subgerente o contralor

4.3.2.1. Entrevista

Se utiliza el formato expuesto en inciso 3.2.3.1, Figura 11.

4.3.2.2. Pruebas psicolégicas

Pruebas Subjefes | Jefes de area | Coordinadores

PMA (Aptitudes mentales primarias) P P P

SIV (Valores Interpersonales) N N N

1G-2 (Inteligencia general) P P P

EAE (Escala de apreciacion del estrés N N N

DISC (Personalidad) N N N

TTD (Toma de decisiones) P P P

CTK (Manejo de conflictos) P P P

O = Opcional Pruebas sustituibles:

N = Necesario incluirla en la bateria PMA-IG-2

P = Puede ser sustituida por otra prueba similar IVP-BAC (se pueden aplicar las dos)

OP = Opcional y puede ser sustituible TTD-CTK (dependiendo el puesto)

4.3.2.3. Entrevista final

Se utiliza el formato expuesto en el inciso 3.2.3.1, Figura 11, para

corroborar datos y aclarar cualquier duda respecto al candidato.
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4.3.2.4. Decision final

. Se verifican referencias.
o Se comparan resultados
° Se analizan las entrevistas realizadas

4.3.3. Analista programador, broker o trader

4.3.3.1. Entrevista

Se utiliza el formato expuesto en inciso 3.2.3.1, Figura 11.

4.3.3.2. Pruebas psicolégicas

Pruebas Técnicos en computacion | Analistas programadores
PMA (Aptitudes mentales primarias) OP OP
SIV (Valores Interpersonales)
SPV (Valores Personales) N
ABI (Aptitudes basicas para informatica) N
1G-2 (Inteligencia general) OP OoP
EAE (Escala de apreciacion del estrés o
DISC (Personalidad) N N
TTD (Toma de decisiones) P
CTK (Manejo de conflictos) P
O =Opcional Pruebas sustituibles:
N = Necesario incluirla en la bateria PMA-IG-2

P =Puede ser sustituida por otra prueba similar IVP-BAC (se pueden aplicar las dos)

OP= Opcional y puede ser sustituible TTD-CTK (dependiendo el puesto)
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4.3.3.3. Entrevista final

Se utiliza el formato expuesto en el inciso 3.2.3.1, Figura 11, para

corroborar datos y aclarar cualquier duda respecto al candidato.

4.3.3.4. Decision final

. Se verifican referencias.
o Se comparan resultados
. Se analizan las entrevistas realizadas

4.3.4. Asesores de comercializacion

4.3.41. Entrevista

Se utiliza el formato expuesto en inciso 3.2.3.1, Figura 11.
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4.3.4.2. Pruebas psicolbégicas

Ejecutivos de negocios
Pruebas (Ventas)

PMA (Aptitudes mentales primarias) OoP

SIV (Valores Interpersonales)

SPV (Valores Personales)

BAC (Bateria de aptitudes comerciales)

IPV (Inventario de personalidad para

vendedores) N

1G-2 (Inteligencia general) oP

EAE (Escala de apreciacion del estrés o

DISC (Personalidad) N

TTD (Toma de decisiones) P

CTK (Manejo de conflictos) P
O = Opcional Pruebas sustituibles:
N = Necesario incluirla en la bateria PMA-IG-2

P = Puede ser sustituida por otra prueba similar  IVP-BAC (se pueden aplicar las dos)

OP = Opcional y puede ser sustituible TTD-CTK (dependiendo el puesto)

4.3.4.3. Entrevista final

Se utiliza el formato expuesto en el inciso 3.2.3.1, Figura 11, para

corroborar datos y aclarar cualquier duda respecto al candidato.

4.3.4.4. Decision final

. Se verifican referencias.
° Se comparan resultados
. Se analizan las entrevistas realizadas
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4.4, Proceso de contratacion

4.4.1. Induccién y orientacién

Al momento de la contratacidén se proporcionara un trifolio con la siguiente

informacion:

1) Historia

Central de Futuros y Opciones S. A. (CFO) es una sociedad anénima
dedicada a operar en los mercados mundiales de monedas, especializados en
el mercado de fisicos del par Euro/Ddlar. Se desempefian como un ente
técnico que opera en FOREX, el mercado de compra-venta de monedas mas
grande del mundo. Fundada en junio 2006 con 2 Departamentos, Ventas y
Trade (operaciones), y fue ubicada en Edificio Paladium en la zona 10. Debido
al aumento de la clientela, en agosto 2006 se crea el Departamento de
Administracion y Finanzas y junto con ella en enero 2007 se amplia el
Departamento de Trade afnadiéndosele al Contralor actual de la empresa. En
Marzo 2007 se traslada a su ubicacion actual y en abril 2007 se crea el

Departamento de Mercadeo y Servicio al Cliente.
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2) Ubicacién

El centro de operaciones esta ubicado en la Ciudad de Guatemala, desde
donde se operan las cuentas de clientes de distintos paises de Latinoamérica.
El centro de operaciones (Trading Desk) esta ubicado en la 14 calle 3-51 Zona
10, Edificio Murano Center Nivel 18, Guatemala, Guatemala, Centro América,
ademas de estar legalmente constituidos en Honduras en Edificio Rosenthal,
oficina 24 Avenida Principal, Colonia Miramo, Tegucigalpa, Honduras, Centro

América y préximamente en otros paises de Centro América.

3) Misiéon: Brindar seguridad, rendimiento y al inversionista

latinoamericano.

4) Vision: Brindar seguridad, rendimiento y al inversionista

latinoamericano.

5) Actividad Productiva:

CENTRAL DE FUTUROS Y OPCIONES S.A.

FLUJO DE EFECTIVO
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En la mecanica de la operacion se distinguen 2 ambitos, el Flujo de
Efectivo y el Ambito Operativo, por lo que dentro de este esquema, no existe
procedimiento legal ni administrativo mediante el cual CFO pueda tener acceso
al dinero del cliente. Razéon por la cual la unica forma en que CFO puede
percibir ingresos, es por el pago que le hace el cliente, si es que los resultados

de la operacion fueron superiores al rendimiento ofrecido.

¢ Flujo de efectivo: Consiste en el flujo de transferencias de dinero entre

las cuentas del cliente.

o Ambito operativo: Consiste en el conjunto de compras y ventas que el

operador realiza en el mercado.

6) Definiciones importantes:

e Cliente: Toda persona individual o juridica que desea poner en

resguardo su capital en el mercado financiero de Estados Unidos.

e Banco: Institucion financiera regulado por la Superintendencia de su

pais o Federado en los Estados Unidos, que el cliente escoja.

e Clearing House: Institucidon que garantiza que el cumplimiento de los

compromisos adquiridos por oferentes y demandantes.
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¢ FOREX: Es el mercado financiero mas grande del mundo. Al momento
de su creacion en 1977 el volumen de negocio diario era
aproximadamente de 5 billones de dolares estadounidenses. Hoy en dia

ha ascendido hasta los 1.5 trillones de ddélares diarios.

e Brokerage: Institucion regulada a través de la cual se accede al

mercado mundial.

e Mercado de divisas: Mercado mas popular para la especulacion
debido a su gran tamafo, su liquidez y la tendencia de las divisas de
andar con tendencias fuertes. Un aspecto muy tentador de negociar con
las divisas es el alto nivel de apalancamiento disponible. La plataforma
de True Markets Services permite que las disposiciones sean
apalancadas hasta una proporcion de 100:1. Con la Falta de manejo
correcto, este alto grado de apalancamiento puede causar cambios

bruscos entre la ganancia y la pérdida.

7) Base Legal:

¢ Ley del mercado de valores y mercancias, Decreto numero 34-96 de
la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala;

o Ley contra el lavado de dinero u otros activos, Decreto Numero 67-
2001, del Congreso de la Republica y su Reglamento Acuerdo
Gubernativo Numero 118-2002 de la Presidencia de la Republica;
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e Ley para prevenir y reprimir el financiamiento del terrorismo
Decreto Numero 58-2005, del Congreso de la Republica y su
Reglamento Acuerdo Gubernativo Numero 86-2006 de la Presidencia
de la Republica;

e Cddigo de trabajo, Decreto 1441 de la Constitucidén de la Republica de
Guatemala;

o Leyes fiscales;

¢ Ley de instituciones financieras.

8) Estructura organizacional:

Gerente
General
Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de Gerente de
Administracién y Comercializacién Servicio al Trade Recursos
Finanzas Cliente Humanos

Contralor
Asesor de

Comercializacién
Trade o Broker |

9) Plan de beneficios:

Todos los acordados por la ley Guatemalteca y de acuerdo al cargo
a desempenar se brindaran beneficios adicionales como gimnasio,

préstamos, parqueo, computadores.
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4.5. Administracion de salarios

De acuerdo a los puestos se debe de hacer pagos mensuales

proporcionales a las Gerencias a las actividades desempefadas.

Las Gerencias deben de consumir un 50% de los rendimientos obtenidos,
los asesores de comercializacion un 10%, los Brokers un 10%, 10% para el
pago de cumplimientos y gastos fijos, 10% de comisiones e incentivos, un 10%
para ahorro. Si existen diferenciales de pago deben ser absorbidos por el
porcentaje de comisiones, incentivos y el ahorro. Ademas aquellos salarios que
se encuentran fuera de linea se recomiendan efectuar un reajuste en las

evaluaciones de cargos para encontrar el balance adecuado en la organizacion.

Basandonos en un promedio de Q. 100,000.00, los salarios quedarian

establecidos de la siguiente manera:

Gerencias: Q. 100,000.00 * 50% = Q. 50,000.00
Gerencia General: Q. 10,000.00
Gerencia Comercializacion Q. 8,000.00
Gerencia Recurso Humano Q. 8,000.00
Gerencia Servicio Cliente Q. 8,000.00
Gerencia Trade Q. 8,000.00
Gerencia Admodn. y Finanzas Q. 8,000.00
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Asesores de comercializacion: Q. 100,000.00 * 10% = Q. 10,000.00

Asesor de comercializacion Q. 2,000.00

Trade: Q. 100,000.00 * 10% = Q. 10,000.00
Broker Q. 2,000.00

Comisiones e Incentivos: Q. 100,000.00 * 10% = Q. 10,000.00
Gerencia Comercializacion: 0.5% sobre capital invertido
Asesor de Comercializacion: 2.5% sobre capital invertido
Gerencia Trade: 5% sobre la ganancia después del techo.

Broker. 27% sobre la ganancia después del techo.

Gastos fijos y Pago a Clientes: Q. 100,000.00 * 10% = Q. 10,000.00

Ahorro: Q. 100,000.00 * 10% = Q. 10,000.00

Ademas la asamblea de accionistas ha establecido un aumento anual no
menor a la tasa de inflacién y pagar como salario minimo el doble del decretado
por el gobierno y el salario de admisién podra ser inferior hasta en un 10% o
20% del limite minimo establecido y ajustarse después del periodo

experimental, siempre y cuando el trabajador corresponda a las expectativas.
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Los ajustes de promocion seran revisados en el momento del traslado al
nivel funcional superior, por lo que el ajuste podria variar desde el 5% hasta el
25%.

Es extremadamente importante la administracion eficaz de la estructura de
compensacion de una organizacion, no soélo por la influencia que los salarios
producen en quien los recibe, sino también en la compafiia que los paga y

sobre la sociedad donde la compafia esta localizada.
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5. MEJORA CONTINUA

5.1. Auditoria recursos humanos

Se define Auditoria de Recursos Humanos como el proceso por el cual se
evalua la eficacia y la eficiencia de las politicas y las practicas de gestion de
Recursos Humanos, con la finalidad de indicar las practicas adecuadas, los
posibles fallos y problemas, y proponer soluciones y sugerencias de mejora. A
veces, la evidencia a cerca de la eficacia o eficiencia de las practicas sera

contable y objetiva, pero no deben despreciarse otros tipos de evidencias.

Beneficios de la auditoria de R.R.H.H.:

e |dentifica el grado de contribucidon del departamento de personal a la
organizacion.

e Mejora la imagen profesional del departamento de personal.

eEstimula una mayor responsabilidad y profesionalidad entre los
miembros del departamento de personal.

e Clarifica los deberes y responsabilidades del departamento de personal.

¢ Detecta problemas criticos de personal.
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eEstimula la uniformidad de las politicas y practicas de personal,
especialmente en empresas descentralizadas.

eReduce los costes de recursos humanos a través de procedimientos de
personal mas eficientes.

e Sensibiliza hacia la necesidad de cambios en el departamento de
personal.

¢ Garantiza el cumplimiento de las disposiciones legales.

Método:

Se ha desarrollado un método de investigacion que implica el uso de

diversas herramientas complementarias:

¢ Cuestionarios
¢ Calculo de Factores (Check List )
e Entrevistas

e Analisis de Documentacion

Estas herramientas nos permitirdn obtener informacion cuantitativa y

cualitativa a cerca de las practicas de RR.HH. de la empresa.
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Cuestionarios: Se han desarrollado una serie de breves cuestionarios
que de una manera directa y objetiva nos van a proporcionar informacion a
cerca de variables cualitativas, como puede ser la satisfaccion con las practicas
de Recursos Humanos de la empresa y de variables cuantitativas, como
pueden ser el numero de cursos de formacion que han realizado los empleados
a lo largo del afio o el numero de veces que se les ha pasado el cuestionario de
evaluacion del desempefio o el de analisis de clima laboral. El pase de
cuestionarios nos va a permitir obtener informacion de forma rapida y de una
gran cantidad de gente, ademas permite el tratamiento estadistico y
computarizado de la informacion, asi como el tratamiento diferencial por

categorias (departamentos, género, edad, antigiedad, puesto, etc.).

Calculo de factores: Se ha desarrollado una hoja de chequeo (Check List
) en la que, a través de una serie de items que el auditor se encargara de
cumplimentar a partir de la informacién que los empleados faciliten, se
obtendran unos datos numéricos que permitiran el calculo de diferentes factores
relacionados con cada una de las areas de Recursos Humanos y que permitiran
su posterior valoracion. En el caso de que en el sistema de control interno de la
empresa ya estén calculados estos factores, se procedera a la verificacion y el

analisis de los mismos.

Factores en los que se fundamenta la metodologia:

e Concienciacion, por parte de la alta direccion y de los responsables del

area de personal, de la rentabilidad del procedimiento.
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e Aceptacion del empleado por participar en la facilitacion de la
informacién.

e Generacion de un adecuado grado de confianza entre el auditor y los
empleados que facilitaran la informacion.

e Facilitar datos e informacion suficiente, pertinente y objetiva.

e Permitir la actuaciéon independiente del auditor cuando asi se requiera,
dentro de las instalaciones de la empresa.

e Evaluar resultados frente a las metas fijadas. Estar dispuestos a rectificar
y a fijar nuevas metas si asi se aconseja por parte del auditor.

e |[dentificacion de puntos fuertes, débiles y medidas correctivas.

eAcordar con los responsables de las diversas areas de Recursos
Humanos estrategias para superar los fallos detectados.

eDotar a los integrantes del Departamento de Personal de un
conocimiento completo y actualizado acerca de las consecuencias de

su labor

Entrevistas: Se procedera a la realizacion de entrevistas con diferentes
empleados de la empresa, algunos vinculados al area de Recursos Humanos y
otros no vinculados, con la finalidad de contrastar y ampliar la informacion
obtenida a partir de las otras herramientas de investigacion. Se ha optado por la
modalidad de entrevista semiestructurada, ya que aunque se va a partir de un
guion de preguntas basicas previamente establecido, el entrevistador se
permitira ir enlazando las preguntas con las repuestas que del entrevistado con
el fin de crear una mayor retroalimentacion. Se trata de conseguir una
conversacion fluida, evitando que el empleado se sienta incomodo o tenga la

sensacion de estar en un interrogatorio.
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Anadlisis de documentacion: Se procedera a la solicitud de diferente
documentacion como puedan ser los impresos utilizados en la evaluacion del
desempefio, las encuestas para evaluar la formacién, las descripciones de los

puestos de trabajo, etc. para su analisis y valoracion.

5.1.1. Estandares de evaluacion y control de recursos humanos

La responsabilidad de la ejecucion del proceso de auditoria recae en gran
medida en el técnico auditor que sera el ejecutor de la recogida de informacion,
sin embargo hay que tener en cuenta que parte de la responsabilidad va a
recaer en los diferentes empleados de la empresa que deberan facilitar la
informacion que el auditor les solicite de la manera mas rapida y veraz posible,
por ello el 6rgano de Recursos Humanos se ha de comprometer a informar a
estos empleados de la importancia de labor del auditor, logrando asi su

compromiso y colaboracién.

Las diversas practicas de Recursos Humanos que se estan aplicando en
la empresa, obteniéndose asi una vision global que nos permitira una posterior

valoracién mas completa.

e Establecimiento de estandares.
¢ Medicion de resultados.
e Correccion.

e Retroalimentacion.
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Establecimiento de estandares: Un estandar es una unidad de medida
que sirve como modelo o patréon sobre el cual se efectua el control. Los
estandares son el parametro sobre el que fijamos los objetivos de la empresa.
Ralph C. Davis menciona que los estandares no deben limitarse a establecer
niveles operativos de los trabajadores, sino que, ademas, deben abarcar las

funciones basicas y areas clave de resultados:

eRendimiento de beneficios. Es la utilidad que obtenemos de comparar
ésta con la inversion de capital necesaria para llevar a cabo el proceso

productivo.

ePosicion en el mercado. Estandares que se utilizan para determinar la
aceptacion de algun producto lanzado al mercado, en base al proceso

de comercializacion para tal efecto.

e Productividad. Se aplica tanto en el area de produccion como en todas
las areas que conforman la empresa, se obtiene basandose en el

estandar horas-maquina, horas-hombre.

eCalidad del producto. Se establece para verificar la superioridad
referente a la calidad de nuestro producto en comparacion con la

competencia.
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eDesarrollo del personal. Estandar enfocado al elemento humano,
concerniente a su desenvolvimiento en la empresa, en base a los

programas de desarrollo.

e Evaluacion de la actuaciéon. Determina los limites de productividad del

elemento humano en la empresa.

Tipos de estandares: La aplicacidon de los estandares que a continuacion
se analizan, van en funcién de las necesidades especificas del area donde se

implementen.

eEstandares estadisticos. Para su elaboracion se requiere de
informacioén de hechos historicos, ya sean de la propia empresa o de la
competencia. No inspiran mucha confiabilidad debido a que la
informacion pasada ha variado en gran escala en comparacion con la
actual, por lo que, al obtener la informacion ésta debe ser conjuntada

con el criterio del ejecutivo

eEstandares fijados por apreciacion. Se derivan principalmente
basandose en las experiencias del administrador. Se concreta a

situaciones intangibles, tales como la conducta del personal.
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eEstandares técnicamente elaborados. Por el contrario de los
anteriormente sefalados, éstos se concentran en el estudio tangible ¢
cuantitativo, y estan encaminados a desarrollar el analisis sobre la
productividad tanto del equipo, maquinaria como de los trabajadores.

Son los estandares de produccion y de tiempos y movimientos.

Medicion de resultados: Como su nombre lo indica, en ésta etapa se van
a medir los resultados contra lo ejecutado, aplicando las unidades de medida,
las cuales, deben ser definidas acorde a los estandares. Para llevar a cabo lo
anterior, es necesario apoyarnos de los sistemas de informacion de la empresa,
y para que el proceso de control resulte efectivo la informacion que obtengamos
debe ser totalmente confiable, oportuna, y que fluya por los canales idéneos de

la comunicacion.

Al realizar la medicién y obtencion de la informacion arriba sefalada, es
conveniente comparar los resultados medidos con los estandares previamente
fijlados, obteniendo asi las posibles desviaciones, mismas que deben reportarse
inmediatamente. Las unidades de medida normalmente aplicables son: tiempo

por pieza producida, porcentaje de material rechazado, horas-maquina utilizada.
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Correccién: Los controles tienden a conducir a la accion correctiva,
cuando detectamos fallas, debemos verificar donde esta el mal, como sucedio,
quien es el responsable y asi tomar las medidas de correccion pertinentes.
Cuando en la medicion de resultados encontramos desviaciones en relacién
con los estandares, es conveniente hacer el ajuste O correccidon
correspondiente. Normalmente las tendencias correctivas a los controles las
asume el ejecutivo de la empresa, sin embargo, antes de llevar a cabo el
proceso conviene conocer si la desviacion es un sintoma 6 una causa.
Podemos ejemplificar lo anterior cuando un producto en el mercado disminuye
su venta, lo cual, es un indicio de que algo se ha ejecutado mal en base a lo
planeado, la primer actitud para contrarrestar la poca demanda del producto no
es precisamente elevar el numero vendedores o someterlos a capacitacion, sino
analizar detalladamente si esa baja no se debe a mala calidad del producto o si
el proceso de comercializacion ha sido muy raquitico. Cuando se lleva el
establecimiento de medidas correctivas, se origina la retroalimentacion, de
acuerdo a lo anterior, es en éste proceso donde se entrelaza la planeacién y el

control.

Retroalimentacion: Es el proceso mediante el cual, la informacion que se
obtiene en el control se ajusta al sistema administrativo con el paso del tiempo.
Dependera mucho de la calidad de la informacidén que se obtenga para que la

retroalimentacion fluya de manera rapida.

145



5.1.1.1. Cantidad

Se recomienda realizarlo a cada empleado de cada departamento, sin

excepcion alguna. De acuerdo a los resultados se debe tomar las decisiones

5.1.1.2. Tiempo

El periodo a auditar es de un afio completo.

Se recomienda realizar el proceso durante los dos primeros meses del afio
que preceden al periodo a auditar. No obstante, una auditoria se puede realizar
en cualquier momento del afio, mientras se tenga como referencia un afo ya

vencido en el tiempo.

5.1.2. Evaluacion del desempeno

Es la evaluacion de la efectividad en la implantacion y ejecucion de todos
los programas de personal, y del cumplimiento de los objetivos de éste

departamento.
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También en éste punto se realiza el inventario de recursos humanos, del
que obtenemos la cuantificacion y registro de habilidades, experiencias,

caracteristicas y conocimientos de cada uno de los integrantes de la empresa.

Evaluacién de la actuacién: Mediante ésta, evaluaremos la efectividad
de los trabajadores de la organizacion, se lleva a cabo mediante estandares de
evaluacion en los que intervienen factores como rotacion, ausentismo, pérdidas
por desperdicio, quejas de consumidores, reclamacién de los clientes, entre
otros. Los factores antes mencionados sirven para llevar a cabo acciones

correctivas y recompensas.

Evaluaciéon de reclutamiento y seleccion: Se concentra en evaluar lo
efectivo que son los programas y procedimientos concernientes al area de
personal, analizando ciertos aspectos como efectividad en el proceso de
seleccidn, eficiencia del personal contratado, asi como su rapida integracion a
los objetivos de la empresa, las causas que provocan las renuncias y despidos

de los trabajadores.

Evaluaciéon de capacitacion y desarrollo: Para llevar a cabo dicha
evaluacion es conveniente apoyarnos del estudio de ciertos indices como

productividad y desarrollo del personal.
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Evaluacion de la motivacidn: Es uno de los aspectos mas dificiles de
evaluar, porque como ya sabemos, la motivacion no podemos medirla, sin
embrago, existen algunas técnicas para obtener resultados de los cuales

podemos analizar la conducta del trabajador en la empresa:

e Encuestas de actitud.

¢ Estudios sobre ausentismo, retardos.
e Frecuencia de conflictos.

¢Buzdn de quejas y sugerencias.

e Productividad.

Evaluacion de sueldos y salarios: Esta es una situacion un tanto
delicada y riesgosa, debido a que el personal de la empresa siempre estara
inconforme con su pago. Algunas medidas que se adoptan para efectuar éste

tipo de control son las siguientes:

e Investigacion de salarios con empresas de la region que tengan
caracteristicas similares.

¢ Estudios de incentivos en relacion con la productividad.

¢ Presupuestos de salarios.

¢ Evaluacién de puestos.
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1.

CONCLUSIONES

Se disefa el Departamento de Recursos Humanos, analizando las
actividades de cada cargo y se readecuan con base a las

necesidades de la organizacion.

Se disefian los perfiles de puestos y con base a estos se disefa el
proceso de reclutamiento, seleccion, evaluacion de desempefio
para una mejor toma de decision sobre la contratacion, promocién o

separacion del personal.

Se disefia una estructura de entrevista y se sugieren pruebas
psicométricas acorde a los cargos, ademas de lineamientos para

una induccion gradual e integral.

Debido a la dualidad de puestos y por la similitud de funciones se
creo el cago de Gerente de Comercializacion uniendo funciones del

Gerente de Mercadeo y del Gerente de Ventas.
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5. Se proporcionan herramientas para la evaluacion de desempefio en
base a metas cuantificables y de factores personales, tomando en
cuenta que la evaluacion de desempefio es una herramienta

fundamental para el crecimiento de la organizacion.

6. Se aplican evaluaciones psicométricas en la implementacion del
Departamento de Recursos Humanos y se brindaron las

recomendaciones correspondientes luego de su analisis.

7. Establecer una politica salaria constituye una funcién crucial de la
Administracion de Recursos Humanos y sirve para brindar apoyo al
activo mas importante de la organizacién, por lo que se propone
una administracion de salarios en base a resultados con una

politica porcentual con base al ingreso promedio mensual.
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RECOMENDACIONES

Implementar a la brevedad posible el sistema de seleccion y
reclutamiento de personal para ampliar la captacion de

candidatos potenciales.

. Capacitar a los empleados actuales para cumplir los

requerimientos establecidos en los nuevos perfiles.

. Analizar las metas obtenidas y contrastarlas con los objetivos
planeados y efectuar rotaciones correspondientes en el personal
de los diferentes departamentos para el cumplimiento de las

mismas.

. Analizar la viabilidad del cargo de Gerente de Comercializacién

a las necesidades de la empresa.

Utilizar herramientas adecuadas para la obtencién de resultados
y compararlas con las metas establecidas en la evaluacién de

desempenio.
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Implementar incentivos adicionales a los actuales con el fin de

mejorar el clima laboral.

Efectuar auditorias peridédicas para constatar o ajustar los

parametros de desempefo.
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ANEXOS

Reglamento general

1. Normativa de operacion:
1.1 Mercados:
Inicialmente y mientras el consejo no decida formalmente otra cosa, CFO
unicamente podra operar en el mercado spot de monedas y oro, las cuentas
propiedad de sus clientes, constituidas en las clearing houses con que CFO

opera actualmente u otras con las que opere en el futuro.

El consejo podra autorizar la operacion en otros mercados, siempre y

cuando la propuesta llene los siguientes requisitos:

a. La propuesta solo podra ser planteada por el Director de Trade, y

acompanada del reglamento de operacién
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b. El mercado propuesto debera ser tan rentable o mejor que los
mercados ya indicados, lo que debera ser comprobable con una
estadistica de resultados de operaciones realizadas con dinero real
durante seis meses como minimo, mismas que deberan ser

previamente aprobadas por el consejo

c. El consejo solamente podra autorizar operaciones de prueba con

dinero real bajo las siguientes condiciones:
c.1 Cuando la propuesta inicial del Director de Trade esté

acompanada de un estudio del mercado en cuestion, realizado por

lo menos durante seis meses de observacion y prueba virtual;

c.2 El mercado propuesto debera estar debidamente regulado por la
normativa de los Estados Unidos de América.
1.2 Techos y pisos:
El Director de Trade debera establecerlos matematicamente de acuerdo
con las caracteristicas propias del mercado propuesto y aprobado por el

Consejo.

Techo: Es la expectativa que se tiene de ganancia en cada operacion

realizada.
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Sera por lo menos 1 vez y media el piso y podra subir a medida en que
aumenten los niveles de soporte o resistencia y se desplace el piso a niveles de

ganancia.

Piso: Es la perdida maxima que el Consejo permite por cada operacion y
que el Trade debera asegurar en cada operacion mediante la ordenes de paro

de pérdidas (Stop loss order).

1.3 Responsabilidad por las pérdidas:

CFO es responsable ante el cliente por cualquier pérdida en que incurra
por cualquier causa imputable a la empresa o a su personal; sin embargo, sera
responsabilidad directa del Director de Trade y se anotara en su cuenta para
cobro posterior, toda pérdida mayor al maximo permisible definido como “piso”.

Se exceptuan casos de fuerza mayor.

Si se incurre en pérdidas por causas imputables a personal de otras areas,

estas seran anotadas a la cuenta de quien corresponda para su cobro posterior.

1.4 Exposicion:

Es aquella porcion del capital del cliente con que se puede operar y se le

denomina “capital operativo”.

El Director de Trade debera establecerlo matematicamente de acuerdo
con las caracteristicas propias del mercado propuesto y aprobado por el

Consejo.
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En caso de llegarse a rebasar el limite de exposicion, el contralor debera
ordenar al Trade normalizar la o las cuentas afectadas, cerrando las
operaciones abiertas que sean necesarias en el mismo dia en que se haya

causado la falta.

1.5 Diversificacion:

Las operaciones de cada una de las cuentas, deberan estar diversificadas
en por lo menos mas de un mercado, aunque asi sea dentro de la misma

categoria de producto.

1.6 Responsabilidad:

El antepenultimo dia habil de cada mes, el valor registrado en el Net
Liquidity de cada cuenta, debera ser mayor o igual al valor facial del contrato del

cliente.

En caso contrario, CFO debera reponer el valor desgastado a mas tardar
el ultimo dia habil del mismo mes en que se haya registrado dicho faltante, mas

los rendimientos garantizados.

Todo pago que se haga a clientes por concepto de reposicidn de capital
mas rendimientos garantizados, debera ser pagado con los recursos
depositados en el Fondo de Reserva y contabilizados como pérdida en el

mismo mes en que se haya causado la misma.
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Si el fondo fuera insuficiente, la pérdida debera ser cubierta con otros
recursos de la empresa y si estos no fueran suficientes, debera recurrirse a un
llamamiento de capital.

Si el llamamiento a capital resultara ser insuficiente para cubrir las
pérdidas, se procedera a la liquidacién de activos, sin menos cabo de la
responsabilidad de los socios.

2. Vigilancia de operaciones
2.1 Contralor Interno:

2.1.1 Definicién del cargo:

Verifica diariamente el cumplimiento de las normas operativas durante las

sesiones de Trade;

Administra el manejo de las cuentas de acuerdo con lo establecido en el

Contrato de Cuenta Individual;

Limita las actuaciones de Trade para ajustarlas a los aspectos

contractuales cuando esto proceda;

Requiere diariamente la normalizacion de aquellas cuentas que en el dia

hayan sobrepasado las normas operativas; y

Diariamente reportara a Finanzas aquellas cuentas con anomalias y

requerira la provision correspondiente.
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2.1.2 Reportes:

2.1.2.1 Especiales:

En caso de que se llegaran a sobrepasar las normas de operacién, el
contralor Interno debera Informar el mismo dia al Director de Trade sobre las
cuentas con problemas, especificando en qué consisten dichos problemas, con
copia a los directores de paises y Direccion de ventas.

Direccién de ventas comunicara a los consultores que corresponda, para
que ellos a su vez comuniquen a los clientes cuyas cuentas se encuentran en

dicha condicion.

2.1.2.2 Estadisticos Mensuales y anuales:

o Numero de cuentas en operacion

o Volumen total y promedio diario operado

o Rendimiento promedio de todas las cuentas en operacién

o Estado de pérdidas y ganancias de Trade al cierre de cada periodo
o Numero de operaciones realizadas

o Resumen de cuentas excedidas de los limites, que no hayan sido

corregidas al cierre del periodo
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2.2 Auditor Externo:

2.2.1 Definicion de la funcion:

Certifica que CFO opera con apego a las normas establecidas, con base

en los reportes del Contralor Interno;

Verifica el pago oportuno y completo a clientes, incluyendo aquellas

cuentas que hayan registrado pérdidas;

Emitira certificacion de cumplimiento a mas tardar en la primera semana

siguiente al final de cada trimestre.

2.2.2 Caracteristicas:

Pertenecer a una firma de consultora de reconocido prestigio

internacional.
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3. Politica de ventas y cobros

3.1 Politicas de Ventas:

3.1.1 Clientes de la casa:

Todo cliente que haya llegado a CFO atraido por cualquier tipo de
publicidad en cualquier medio masivo de comunicacion, especializada o no, asi
como aquellos que en el pasado hayan sido clientes de asesores que por
cualquier causa se encuentren desvinculados de CFO, seran considerados
como “clientes de la casa”. Por lo tanto, no generaran comisiéon para ninguna
persona en lo particular y seran atendidos por Atencion al Cliente, quien asume

las funciones y obligaciones de consultor ante dichos clientes.

3.1.2. Tasas de rendimiento:

Las tasas de rendimientos deberan ser revisadas por el Consejo por lo
menos una vez al mes y solo podran ser modificadas por esta instancia y
ningun director tendra la facultad de autorizar rendimientos por arriba de la tabla

vigente.
Todo cliente que goce de rendimientos por arriba de lo establecido en la

tabla vigente, seguira gozando de los mismos unicamente hasta el vencimiento

del contrato.
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Cualquier diferencia que se de a favor de un cliente, entre la tasa de
rendimiento pactada y la tabla de rendimientos vigente, sera cubierta con las
comisiones del asesor al que corresponda, y si fuera el caso, descontada de los
ingresos de otras personas que hayan avalado el pacto, ya sea autorizando el

contrato o de cualquier otra manera.

3.1.3 Valor minimo de contratos con clientes:

Se autoriza la prestacion del servicio a clientes con sumas iguales o
mayores a la cantidad minima necesaria para operar en los mercados

autorizados por el Consejo, establecida por el Director de Trade.

Clientes con cantidades menores, seran remitidos a uno o mas fondos
especializados para este fin, debidamente registrados en las instancias
gubernamentales que la ley indique; administrado por empresa especializada
en administracién de fondos ajena a CFO, debidamente aprobada por el

Consejo.

El Consejo solamente podra aprobar la operacion de fondos administrados
por empresas especializadas que estén debidamente registradas en las
instancias gubernamentales que la ley indique, y que tengan por lo menos cinco

anos de operacion.

También podra operar fondos administrados por instituciones financieras

fiscalizadas por la Superintendencia de Bancos
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3.1.4 Comisiones:

Las comisiones por ventas unicamente podran ser autorizadas por el
Consejo y deberan ser revisadas por lo menos al final de cada semestre del

ano.

3.1.5. Caracteristicas de los contratos de operacion:

Los contratos que CFO suscriba con sus clientes seran de prestacioén de
servicios técnicas de operacion de cuentas individuales y no de naturaleza

financiera.

Podran ser firmados por cualquier director que goce de representacion

legal que le permita contraer este compromiso en nombre de la empresa.

El director que firme un contrato, asume la responsabilidad de haber
verificado el procedimiento de aprobacién de clientes y que la tasa de

rendimiento pactada en el mismo este de acuerdo con la tabla vigente.

El plazo de los contratos debera estar contemplado dentro de los plazos
aprobados por el Consejo, no podran contener obligaciones para CFO que no
estén contenidos en la presente acta, y deberan ser claros en cuanto a los

derechos de los clientes.
Todos los contratos de prestacion de servicio técnico de operacion de

cuentas individuales deberan ser uniformes, en forma de formulario autorizado

por el Consejo.

166



3.1.6. Calidad de los clientes:

Se crea el Comité de aprobacion de clientes conformado por lo menos por
tres directores miembros del Consejo, quienes tendran que aprobar a todos y

cada uno de los clientes de acuerdo con los siguientes principios generales:

a. Ser empresa privada o persona individual

b. No dedicarse ni estar vinculada con apuestas, agio, prostitucion,
produccion o venta de estupefacientes

c. No estar vinculada directa o indirectamente en la comision de delitos

d. No ser figura politica ni militar, o institucién publica

e. Ser aprobado por el Comité

3.2 Politica de Cobros:

El valor del cobro de honorarios a clientes de cuentas individuales, debera
ser definido por Trade, de acuerdo con lo establecido en el contrato a mas
tardar el ante penultimo dia habil de cada mes, quien elaborara y transferira el

reporte a Administracion y ventas, a mas tardar el siguiente dia habil.

Atencién al Cliente debera notificar a todos los clientes, con copia a los
asesores, a mas tardar el dia habil siguiente a la fecha en que haya recibido las
liquidaciones de Finanzas

La ejecucion de los cobros queda a cargo de todos y cada uno de los

consultores, incluyendo a Atencidn al cliente, cada quien a sus propios clientes,
bajo la coordinacion de la Direccion de ventas.
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Si cinco dias habiles después de notificados los clientes, algun asesor no
ha ejecutado la totalidad de los cobros, el pago de sus comisiones se
suspendera para el proximo mes, siempre y cuando tenga al dia los cobros
correspondientes a ese mes. En caso contrario, dicho pago se seguira
acumulando hasta el mes en que tenga al dia todos sus cobros. Se excluye de
esta norma aquellos cobros que no haya sido posible realizar por errores en los

calculos.

Los contratos de clientes con mora mayor de dos meses sin causa
justificada, deberan ser rescindidos sin ninguna responsabilidad de parte de
CFO.

Queda a discrecidn de Finanzas y Ventas la consideracién de casos

especiales en cuanto a la suspension del pago de comisiones.

4. Procesos de calidad

4.1 Cumplimiento con los clientes externos e internos:

Tanto Ventas como Atencion al Cliente y Finanzas, son responsables
directos del estricto cumplimiento de los compromisos contraidos con los
clientes, dentro de las fechas establecidas, conservando la maxima calidad y
exactitud en los documentos e instrumentos legales que se entreguen, tales
como contratos, liquidaciones, cheques de pago por compensacion de pérdidas,

etc.
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Lo anterior no excluye al resto de personal, pues la totalidad de la
organizacion debera estar enfocada a la maxima calidad de la atencion al

cliente

5. Informacion

Toda informacidon que se emita, debe ser exacta, clara, periodica,

oportuna, estandarizada y comprobable

5.1 Informacién hacia el exterior: Es aquella que se emite

tanto para el publico en general como para clientes especificos.

5.1.1 Cambio de imagen y estandarizacion del material de

venta:

+ Consiste en utilizar formas y colores iguales en todos los paises, tanto en
los brochures como en la pagina de Internet, la presentacion de ventas
y cualquier otro material que se disponga utilizar para fines de ventas.

» Para el efecto se utilizaran los servicios de asesores expertos

* Debera definirse antes de concluir el 2,006, la estrategia de

comunicacion al publico para atraer clientes
5.1.2 La estrategia de comunicaciéon: debera comprender un

programa de relaciones publicas, consistente principalmente en

eventos académicos
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5.1.3 Capacitacion: continua para todo el personal

5.1.4 Programa de informacion periédica y constante a
clientes que contenga informacién actualizada sobre los mercados,
las operaciones de CFO, aspectos macroecondémicos de todos los
paises y los estados de cuenta individuales de cada cliente. Para el
efecto, y sin caracter exclusivo, a partir del 2007 se elaborara y

publicara la memoria anual de labores.

5.2 Informacion interna:

Mensualmente debera circularse a todos los directores de areas y paises,
las estadisticas actualizadas de los ultimos 6 meses de los siguientes rubros,
los que a su vez deberan trasladarlos a sus correspondientes equipos de

ventas:

. Rendimientos a clientes promedio
. Estados de Resultados de la empresa
. Rendimientos operativos

. Niveles de captacion por pais

Queda constituido el “Comité de Calidad” entre: Ventas, AC, Finanzas y
operaciones”, a partir de la presente fecha.
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6. Informatica

El Consejo debera decidir la politica de informatica, siguiendo el

lineamiento general de la estandarizacion internacional.

7. Auditoria externa

Consiste en someter a la vigilancia de un auditor externo, el manejo

operativo de las cuentas individuales y la contabilidad

8. Contabilidad bajo estandares internacionales

Deberan adoptarse los estandares internacionales en el proceso contable

La contabilidad sera diaria y reportada mensualmente.

En este acto se autoriza la contratacion de ASETEC para el servicio de

contabilidad, lo que puede ser revocado por el Consejo en cualquier momento.

9. Marketing plan bajo estandares internacionales

Debera estar basado en las decisiones vertidas en este documento y sera

especifico en cuanto a:

o Identificacion del target.
o Meta de posicionamiento de CFO.
o Meta de posicionamiento del producto.

o Estandarizacion de colores, logos, mensajes, textos, etc.
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Campafia de relaciones publicas.

Campana para un afio completo con retro-alimentacién trimestral.
Compaiiia de publicidad.

Analisis del mercado y la competencia.

Todo lo que involucra un plan de mercadeo profesional y completo.

10. Creacién y normativa del fondo de reserva

En el presente acto se establece el Fondo de Reserva, con el fin de

mantener los recursos necesarios para cubrir eventuales desgastes en el capital

propiedad de clientes.

El Fondo de Reserva estara normado por los siguientes principios:

1.

El nivel minimo del fondo sera del 20% por arriba del valor de perdida
maxima permisible en operacion (pisos) promediado entre los distintos

mercados en que CFO opere.

El fondo sera constituido por un aporte inicial a ser determinado por el

Consejo y posteriormente, con las utilidades mensuales de la empresa

El valor maximo del fondo sera determinado posteriormente por el

Consejo

El fondo estara a cargo de wuna administradora de fondos
especializada, legalmente constituida en el pais en que corresponda, y
previamente autorizada por el Consejo, o en su defecto, en un

fideicomiso.

172



5. La persona juridica encargada de la administracién del fondo, no
podra invertir sus recursos en ningun tipo de operacion ni instrumento
que no sean los Bonos del Tesoro de los EEUU y bienes inmuebles que

CFO adquiera en el territorio guatemalteco

6. El administrador del fondo debera conocer los contratos de operacion

de las cuentas individuales para que pueda proceder adecuadamente

7. El administrador del fondo solo podra hacer pagos de capital
directamente a cuentas de los clientes de cuentas individuales, por lo
que cualquier solicitud girada por CFO, sus representantes o personal,
debera ser ignorada, excepto si el fondo es superior al maximo
establecido por el Consejo, si la cantidad solicitada no hace disminuir el
fondo a niveles por debajo del minimo, y que la solicitud este

respaldada por decisidén del consejo debidamente anotada en acta.

8. En este acto se aprueba por unanimidad contratar a Planeacion del

Futuro, S. A. como administrador del fondo.

11. Aplicacion general del presente reglamento vy

modificaciones:

Las politicas generales definidas en el presente reglamento, deberan ser
de aplicacién obligatoria en todas las oficinas que CFO abra en el futuro en
otras naciones, y solamente podran ser modificadas en Asamblea General de

Accionistas.
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Acta de Consejo

Reglamento de operaciéon del mercado spot de euros:

1.2.1 Techos y pisos:

- Techo: 38 pips
- Piso: 25 pips

1.2.2 Exposicion maxima: 14% del valor del capital de las

cuentas individuales para las que se hace una misma operacion:
Primera etapa: Hasta el 7% del valor de dicha suma
Segunda etapa: La exposicidon supera el 7% de dicha suma,

pero no podra ser mayor del 14%. En este caso, debera hacerse bajo

conocimiento del Consejo.

Fuente: Central de Futuros y Opciones, S. A.
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Procedimiento inicio de relaciones clientes cuenta individual

Asesor
Impresion y llenado de los formularios para apertura de cuenta.
Conseguir los documentos de respaldo, necesarios para abrir una cuenta.

Entregar papeleria totalmente llena a administracion.

Administraciéon
Revision de papeleria completa.
Escaneo de toda la papeleria
Envio de toda la papeleria por e-mail a MAN

Confirmacion de recepcion en MAN

MAN
Revision papeleria completa
Envio al Departamento Legal

Apertura de cuenta del cliente en MAN.

Asesor
Tramite de Transferencia del dinero del cliente a MAN.
El asesor debe llevarle al cliente la Orden de Operacion para su firma, con
fecha un dia después de haber llegado el dinero a MAN.
El asesor le da a Director de Ventas la Orden de Operacion para que la firme.

El asesor me entrega la Orden de Operacién con todas las firmas.
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Administracion
Director Administrativa/Financiera prepara el contrato con fecha y datos que
contenga la Orden de Operacion y debe darsela a Director General con la
Orden de Operacion completa, y él asi dara su visto bueno y firmara el contrato.
Luego se envia a autenticar.
Ya autenticado Director Administrativa/Financiera se lo entrega al asesor, con

una copia para que se lo lleve al cliente.

Asesor
El cliente debera firmar en frente del asesor el contrato original (el cual le debe
de quedar al cliente), y debe de firmar cada hoja de la copia del contrato (que lo
debe de regresar a oficinas).
Entregarle la copia del contrato a Director Administrativa/Financiera para su

archivo.

Fuente: Central de Futuros y Opciones, S. A.
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Procedimiento inicio de relaciones fondo sélido esmeralda Il

Asesor
Llenar Hoja de datos cliente
Pedir fotocopia de documentos de identificacion de cada firmante y fotocopia de
recibo de luz, agua o teléfono
Llenar completamente, los formularios de la IVE, de inicio de relaciones
Comprobar datos del cliente y que firme el cliente.
Firmar en la parte ultima donde dice quien lleno el documento.
Luego pasarselo a Director de Ventas para que lo revise y lo firme en la parte
donde dice quién revisa el documento.
Luego pasar el expediente completo junto con el cheque, a la oficial de

cumplimiento o su suplente, Director Administrativa/Financiera.

Oficial de cumplimiento:
Pedira la investigacion del cliente respectivo a INFORNET y segun el resultado,
lo adjuntara al expediente y firmara de autorizados los formularios de la IVE.
Procedera a depositar el dinero y enviarlo a MAN. Si el cheque se entrega
después de las tres de la tarde, el cheque se deposita al dia siguiente.
Archivara copia del expediente completo del cliente en documentos de la IVE.
Se realizara en contrato respectivo, una vez hayan transcurrido los cinco dias
habiles después de haber depositado el dinero en la cuenta del Fondo 6 si ya
ha sido confirmado por el Contralor de Trade que el dinero ya ingres6 a la

cuenta del Fondo de MAN (cualquiera de las dos que mas convenga al cliente).
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Asesor:
Ira a dejar el contrato original para que el cliente lo firme y llevara una copia
para que el cliente lo firme de recibido
Le entregara la copia a Director Administrativa/Financiera.

Se archivara el expediente junto con el contrato.

Fuente: Central de Futuros y Opciones, S. A.
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Ejemplo de pruebas psicométricas

Figura 27 Prueba de escala de apreciacion de estrés.

EAE

-
I A / =
Apellidos v Nombres: “ls FrEY g . LA X AL :"_;:-e I/-l i et
: - ; ‘ | i i
Sexo: = Edad:_.~ < _Profesion: i Al Bt g
L] e o

Puesto al que aplica:

INSTRUCCIOMES: Marque con una [X) el recuadro de la escala a contestar

GLZ] AC/

g

o -

Compruche que el numers de |a fila donde anota su respuesta, colncide con el del cuadernilio,
_Ejemplo: | Castigomerecido | I [NO[ [0 [1[2[3] [ A [ 7P
51 NO Intensidad Tiempo S5I  NO Intensidad Tiempo
015t [NOT [of1]273] [ALP] [28.1ST(NO| [0[1[273] [A]¥
|02, 51 | m&| |01 f.23 AlP] |29. St NBT |O]1 )2 3] [ale
03./S1-|NO| [0 [z (3| [A[P] [30.[SI|nNer| [0[1]2][3] [A]P
04. 51 | NO- 0/1]2[3 .nlp 0]1]2[3] [alP
05.|SI | .NO D123 AlP [o]1]2]3] [A]P
06. [ 51- NO | [0 |23 ;J/F- [o[1]z2]3] [a]P
07. /s NO| O 23 P o 3| [alP
08, Sl [Ne| [0[1]2][3 AP o | [alP
09, SI | ner| |0 1|2 3 AP o 3] [alP
10. SI-TNO | |O[1[273| |ALPF {ol 3 'IP-....J’
[11.]s1 Twer| [0]1]2[3] -[A[P] [o[1[x[3] [alF]
12./SI __NO| |0[1]2/3| [A]|P ] | [0]1[2T3] AP
13. [s1—|NO | [0 lxT2]3 A [P gg o]1[2]3]| [A]P
1a. [si—iwo| [0]1(2143] [AfP]| |sa|sTng| [0]1]2]3] [A]P
1s. [si—Tno | [0 [3f2[3] [aTp| [a2.]si[ng| [o[1[2]3] [alP
16. [SI—|NO | |01 23 AP 43. st [no-| [0]1]2]3] [A]P
17.0s1 |ne| [o[1(23] [alp]| [ea.]si{no] [0]1]2 | 3| [alp
18.SI iNO | 10)1/2/3) |A|P| |45 |SI|NO}] |0 /1]243 ] |AIP
(19, (st [ wg| [o]1]2[3| [alp| [a6.]st|na| [o[1[2]3] [a]P
20. | SI—| NO 01 =13 |AP| |47, SFTNO| |01 273 1P
21. 5 [NO | [0 1273 [ALlP] [48.[SFINO| [0 [¥2][3 P
fa2gsl pher (0 11273) (A R] [49.SLiNGY (0111273) AP,
23.]/sl |Mo] JO[1[2]3] [A|P| [50./SI M| [O/1]2[3 |.£‘-i P
24. /51 (NG| [01]2]3] [A]P 51. | SI 7 [el1lz]3]| [a]F]
l25.[si—InO | [o]1]2]34 [&]p]| [52.]SI[NC olil2]|3]| [A]P
26. [ [NO| Jol1[2T3] [afP| [S3.[si[wg| {0123 [A]P]
27 |[si_|pe| [o0[1]2]3 Alr] [ I..n_.
.~ MNumero de § Puntuaciones en Intensidad
Ena= £ A= W :
Total= ‘ ‘o Total= [ -, |Centil= 5,-—‘
1 als 15
En P= J""I‘ = l_:- : :

179



-V

Figura 28 Prueba de inventario de personalidad para vendedores
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Figura 29 Prueba de toma de decisiones (Frente)
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Figura 30 Prueba de toma de decisiones (Dorso)
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Figura 31 Prueba de valores interpersonales (Frente)

|7 : -
Apailao y nomone ’-‘ LG [ o Dl el (T, :__ _Edoa L0 Sy A II‘
Cand Curso/Pussho:
Estodo Civi Fachao
Esla Cue

ionanG conhiane wnas frases Que expeson Cosas gue s parsonos consderan imporiontes sobme su modo da vivir; 58
pigsanion en gripas de ines

e 1O NSRBI ISET Dlaniomante io8 el NoSes de Codd QruDo v Segit ounaue an aiguncs Cosod ke 880 JNc Jecidilne. K oue
inoicque lo IMPORTAMNTE para Va  Pora sefolain. manque ia alternotiva de io coumnag « (slienanic @) Lusgs debe segh entng
a5 dos hases resl x5, 40 Que INaUe 10 MENGOS INFORTANTE pova vd. y marcor ia alternativa de s columne - (relienanogii)

Marque sus contestaciones en la columna A —

-

Poder gobernar mi propia vida .
Gozar del ofecto de los demas ..
Ser comprensivo con los que fienen algin problem

o s (k= |

0+ |800+

(ol{eTe] TMTekol TN{oT XoI

Trabajar en un T!m:slo a carge con inicialiva propia..
Hacer siempre lo que es moralmente correcta ...
Ser muy estimado y respetado por todos los dem

\
wd

Ser elegido para un puesto directivo........... :
Trobajor para el bienestar de los demas...............oococvmommssssnens
Montener siempre el més olto grodo de moralidad en mi conducta ...

Qe lo gente aprecie mi trabajo
Tener una lotal independencia personal ..
Que la genle se porte considerablemente conmige ..

w=o

| 13 Cumplir con mi deber.
| 14 Saber que lo gente esid de mi parte £
15 Ocupor un puesio que me permite ardenar g oiros lo que deben hacer

14 Ser independiente en mi frabajo
17 Ser el rasponsoble del trabojo de otros
18 Ser amigo de los que no tienen amigos ..

19 Ser conocido por personas impariantes..
20 Atender Unicamente los asunlos propios
21 Ocupor un puesto de mucha responsabilidad

22 Ser ratado y considerado como persona de cierta impertanci
23 Sergenercso conlos demds . ... ..o
24 Temar todas mis decisiones o través de mi propio criteri

25 Haocer siempre lo que ho sido outerizado y permiti
26 Estor encargodo de algin asunte importante
27 Que los demas oprueben lo que hage

28 Ayudar a los infortunades y necesitados ...
29 Tener omigos r- COMPAaneras coOMprensivos
30 Ser muy populer entre la gente

31 Ocupar un cargo de cierta autoridod...
32 Hocer lo que es socialmente correcto ..
33 Tener junto o mi personas gue me animen

34 Tener libertad para hacer lo que me venga bien...
35 Cumplir las leyes y normaos con exactitu i
36 Sober que los demas estdn de ocuerdo conmigo ..

| 37 Temar la iniciofiva en los decisiones de mi grupe
38 Sober que a los demas les interesan mis asuntos
| 39 Estar relotivamente libre de convencionalismes ...

40 Qe las parsonas me demuastren su oprecio ..
41 Ser considerado el jefe por los de mi grupe.
42 Ir por la vida fovoreciendo o los demas ...

43 Poder hacer habitualmente lo que desee.
44 Emplear parte de mi tiempo en hacer cos
45 Que la gente admire mis irabajos ...

900+000+|008+|000+|000+000+|000+800+|000+/009+|000+ 000+ #0041

(000'(080:1|000!|000! 800|008 0801008 000:{000'|000!|80

Vuelva esta pagina ¥ continde en la columna B
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Figura 32 Prueba de valores interpersonales (Dorso)

Marque sus contestaciones en la columna B —

B
4¢ Tomor los decisiones en mi grupo.. l':'J
47 Glue haya gente interesada en mi b:eneslar [}
48 Hucer lo que se considera correcta v habitual ... -
+
| 4% Qua las dlmm&arsn-nus R T e R SR e s o
50 Poder desentenderme de los cosos que me rodean si asi me plm ............. -
51 Trabajor por el bienestar de otras personas (=]

52 Que lo gente me comprenda..............cocommimsisssmssees
53 Hacer oguello que esté admitido como correcto v upmplcldo
54 hyudur mlcs demas...

I:_:I #*

008|800 008 008 |00 (080!

3 |

T

55. Ser libre de ir y venir donde y :uurudo me p o

56 Tener una gran inflUEnCio.........ccmmmasimiei. L]

57 Cumplir las normas sociales de compommmnm &

58 Ser tratado con amabilidad ...... C';

5% Dirigir o otros en su trabajo -

&0 Compartic mis bienes con los demas personas ... o

-

&1 Tener libertad para dejor de cumplir cierlas reglas o nermas o

62 Trotar o tode &l munde con suma omobilided L

63 Mosirar respelo o mis SUPEFIOTES.........cccovveineiereaies D
64 Que la gente me trale con comprension \'i -
65 Capitaneor el grupo del que forme Dcﬂe- L

66 Sequir unas normas estrictas de conducha

&7 Ocupar en mi trabajo un pua:io -] -:urgo de mporlun-:m
48 Ser mi propio amo...
|69 Recibir aliento de los demés. .

70 Que mi nombre sea conocido de mucha gente por mi reputacicn ..
71 Contribuir mucho o las obras de beneficiencia social.
72 Ser @l responsable de un grupo de personas

| 73 Hocer amistad con los menos afortunados

74 Qcupar un puesto en el que no a gue obed Srdenes.
| 75 Reci alogma de los demds p.’l":n?‘lﬂl ...... ;

76 Tener a olras Eersanm trabajande bajo mi dlrecclon
77 Que la genle hago ccmsnhrlos favorables sobre mi.
78 Que se me permita hocer las cosas o mi modo. .

79 Alternar con personas muy conecidas, populares o fomosas
B0 Ajustarme uﬁ ictamente :rus rtnh: ¥ I';’e ;

| Bl Ser comprensivo con agquellos que tienen algin problema..

82 Que la gente considere que soy muy importanie
83 Dispener los asuntos en la forma qgue mejor me convenga
B4 Ser una persona influyente

| 86 Dejar a un lado mis asuntes para auxiliar o otres ..
| B7 Que hoyo gente dispuesta a prestarme su ayuda

‘ 85 Tener modales sociales correctos y opr

B8 Ser mirado con carific ¥ confionza por los demas ..
B89 Hacer los cosas de acuerdo con las costumbres .
90 Poder vivir mi vido exoctamente como desee
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Figura 33 Prueba de valores personales (Frente)
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Marque sus contestaciones en la columna A -,

l T&-abq]arenllmdll'leﬂ ......
2 Thner'bmndtﬂmdulmdmhm:mm
3. Tener mis asuntos clares y en orden

4, Ser practico ¥ eficiente .
5. Buscar diversidn y entretenimiento
6. Mejorar de modo continuo mis capacidades

7. Saber exact te lo que i llevar a caba.
| 8 Cunsldﬂrurhlmududemmﬂ-mm
9 Dirigir mi aceidn a la de low problemas. ..o e e e

00+ 900+(0004|,
00! 0801008

1. Hacer cosas nuevas y diferentes ...
11. Hacer las cosas con teda perfeccidn ...
12, Tener un ohjetivo muy definido adund.e dmgimw

13. Mantensr muy :Iarumjlm
14. Programar mi tiempo con antelacién

080080

18, Hacer cosas nuevas ¥ diferentes ............
17. Sacarle buen partido a tode lo que poses
18, Tener un objetivo muy definido adonde dirigirm

18, Alcanzar la calidad més alta en mi trabaj
20. Llevar una vida bien organizad
21. Poder viajar mucho, ;

22, Poner mucho culdado en mis asuntos.
2%, Solucionar un problema con rapidez
24. Ber metddico en lo que hago. ...

25. Tener experiencias nuevas o poco habituales..
26. Sacar el mejor partido al diners que gasto.
27. Tener muy organizades mis hébitos de trabaj

28, Hacer cosas que jamés habia hecho antes ...
29, Hacer mds de lo que generalmente se espera de mi
30. Conocer exactamente el fin al que me dirijo

31 Hm"— te en mis
32. Tener v il
33, Acabar lo que he d

#4. Huscar ¢ informarme bien antes de comprar ...,
35. Llegar a decisiones bien definidas en los asunts
38, Ordensr bien lns cosas eén su sitl

37. Ser metédico en mi trabajo...........coeee

|a9. mmammm

4. Buscar e informarme bien antes de comprar ...
41. Llegar a decisiones bien definidas en loa asuntos.
42. Ordenar bien lag cosas en su sitio .

44, Cuidar bien lo que me p
44. Mantenorme firme en mis prop
45. Planificar mi trabajo con antelacidn..
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Vuelva esta padgina y continide én la columna B.
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Figura 34 Prueba de valores personales (Dorso)

Margue sus contestaciones en la columna B
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67. Perseguir un ptd:hmahnumluludan ...................
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589, Tener metas y objetivos muy eapecificos ...
B0, Hacer coans que son nuevas y diferentes .
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6. Hucer frecusntes viajes .
Haeer las cosas segiin un plan preeqtablrec
. Tomar las decisiones rapidamente. ...

65,
8.
7. Ser muy cuidadoso con mi dinere ...........
B8, Ser capaz de superar cualquier obstéeulo
8. Hacer cosns que son peligrosas y excitantes

0. Tener convicciomes firmes ¥ fuertes ... P RRRe
71. Tener chjetives bien definidos ..
72, Muantenerme siempre limpio e |mpa|.mh|

78. Hacer cosas bien renumeradas
74. Ber una persona muy ordenndi
_fq:_mmlmmmwm“m

T6. Experimentar lo que se sale de lo cormiente ..o
T7. Bacar ¢l mejor partido de mi dinero
78. Trabajar en un problema dificil .........

79, 'l\!nnrnnlﬂmlmp-nﬂlrnhmmwnm
80. Abordar direet un

P

| 81. Ha Hl.m‘luumlllh metddica
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SRS : §
85, Tener un enfoque sistemitico para hacer las cosas -
Bé. Llegar a una decisidn y mantenerme en ella L]
B7. Tener mucho cuidado de lo que me pertencce o
8B. Buscar la aventura . o £
88, Tener én mente un caming c]nm de au:h!un oo
M. Ser copoaz de hacer las cosas de una manera mEJm-_. -
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Figura 35 Prueba de percepcion de diferencias “CARAS” (Frente)
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INSTRUCCIONES

Observe la siguiente fila de caras. Una de las caras es distinta a las otras. La cara que s

distinta estd marcada.

iVe Vd. el motive por el cual ka cara del medio estd marcada? La boca es la parte distinta.

A continuacion hay otra fila de caras. Mirelas y marque la que es diferente de las otras.

SUCRE)

Debera haber marcade la dltima cara.

A continuacidn encontrard otros dibujos parecidos para practicar. En cada fila de tres figuras,
marque la cara que es distinta de las otras.

068 BB
OO O8O
HOH OO

Cuando se le indique, vuelva la hoja y marque las restantes caras en la misma forma. Trabaje
ripidamente, pero trate de no cometer equivocaciones.

ESPERE LA SENAL DE COMIENZO
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Figura 36 Prueba de percepcion de diferencias “CARAS” (Dorso)
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Agresividad

La agresividad es un estado emocional que consiste en sentimientos de
odio y deseos de danar a otra persona, animal u objeto. La agresiones cualquier
forma de conducta que pretende herir fisica y/o psicolégicamente a alguien. Es
un factor del comportamiento normal puesto en accion ante determinados
estados para responder a necesidades vitales, que protegen la supervivencia
de la persona y de la especie, sin que sea necesaria la destruccién del

adversario.

KAPLAN Y SAOLK hicieron una descripcion de la agresividad

patoldgica.

¢ Autodestructiva.
e Consecuencia de un problema emocional no resuelto.
e No realista.

o No resuelve problemas.

Objetivos de la agresion

e Causar dano a la victima

e Coercion (Influir en la conducta de otras personas).

e Poder y dominio (demostrar el poder que tienes en la familia).
eReputacién e imagen (el lider a veces se muestra agresivo dentro del

grupo.
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Clasificaciones segun Valzelli

eEn funcion de los objetivos: instrumentales y no instrumentales (si tiene
un objetivo o no).

¢ En funcion del grado de control: conscientemente controlada o impulsiva.

eEn funcion de su naturaleza fisica: acciones fisicas o afirmaciones
verbales.

¢ En funcion del desplazamiento: Directa o indirectamente (no se agrede al
causante de la agresion sino que se desplaza contra un objeto).

e Funcidn interna o externa: Auto agresion (suicidio) o heteroagresion.

Teorias sobre la agresividad

e Teoria activas: Teoria psicoanalitica.

e Teoria etoldgica (interna, motivacional e innata).

e Teorias reactivas (reaccion frente a un estimulo del medio ambiente).

e Teoria de Dolland y la teoria de Bandura del aprendizaje.

Factores que influyen en la expresion de la agresiéon

e Bioldgicos

¢ Psicolégicos o ambientales
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Manejo de conflictos

Conflicto

Es la tensidon que un individuo mantiene al estar sometido a dos o mas

fuerzas que se excluyen mutuamente.

El conflicto puede aparecer a distintos niveles: a nivel verbal (por ejemplo,
un individuo que desea decir la verdad pero tiene miedo de ofender); a nivel
simbdlico (cuando se dos ideas contradictorias); o a nivel emotivo (una

impresion fuerte causa reacciones viscerales incompatibles con la digestion).

Tipos de conflicto

El conflicto puede actuar como una fuerza positiva o negativa, de modo
que la direccidn no debe esforzarse en que desaparezca, sino eliminar a los
que afecten negativamente a los esfuerzos que la organizacion se dedica a

alcanzar sus objetivos.
Los conflictos se pueden definir en funcion de los efectos que produce en

una organizacién. Bajo este punto de vista los conflictos pueden ser funcionales

y disfuncionales.
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e Conflicto Funcional: Es una confrontacién entre grupos que resulta

positiva para el rendimiento de la organizacion.

¢ Conflicto Disfuncional: Es cualquier confrontacion o interaccion entre
grupos que perjudica a la organizacion o impide que esta alcance sus

objetivos. La direccion debe tratar de eliminar los conflictos de este tipo.

Un conflicto beneficioso se torna a menudo perjudicial. En la mayor parte
de los casos es imposible identificar con precision el momento en que un
conflicto funcional se convierte en disfuncional. Un nivel idéntico de tensiones y
conflictos, que da lugar a que un grupo avance de forma saludable y positiva
hacia sus objetivos, pude resultar perturbador y disfuncional en otro grupo (o

incluso en el mismo grupo en otro momento).

La tolerancia de un grupo con respecto a las tensiones y conflictos
también puede depender del tipo de organizacién a la que sirve. Los conflictos
disfuncionales pueden afectar negativamente al rendimiento de personas,

grupos y organizaciones.

Clases principales de conflicto:

1. Conflicto de rol multiple: un ejemplo de roles seria la situacién en que

un gerente sufre presion para aliarse con un bando en la disputa

organizativa relacionada con colegas y empleados. Tal vez tenga que

elegir entre la lealtad hacia sus colegas o hacia su grupo de trabajo.
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2. Escasos recursos: en todas las organizaciones hay una cantidad
limitada de tiempo, dinero y recursos humanos disponibles para lograr
metas personales y de la compafia. Una fuente de conflicto principal
surge cuando la demanda de los gerentes y los grupos de trabajo es

mayor que la cantidad de recursos disponibles.

3. Valores y prioridades diferentes: el conflicto empresario mas dificil de
resolver es el que se relaciona con la diferencia de valores. Es
improbable que los valores cambien con el tiempo, puesto que son el
fundamento del enfoque de vida del individuo. Por lo tanto, es
improbable que las disputas entre grupos o individuos sobre la
importancia relativa de valores basicos modifiquen o alteren la posicion

de cualquiera de los dos.

4. Diferencia de percepcion de un problema: a pesar de que los
miembros de una empresa puedan estar de acuerdo en términos
generales sobre un problema, suele haber poco o ningun acuerdo
acerca de lo demas. Las diferentes percepciones de las causas de los
problemas de la organizacién, su impacto y las soluciones apropiadas a
menudo pueden crear comportamientos defensivos y conflicto entre los

individuos o grupos de trabajo en la misma empresa.
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Pasos que el directivo debe seguir para manejar un conflicto

En cualquier etapa del proceso, la disputa deber ser guiada por algun
miembro de la direccion. La solucion del problema en gran parte descansa en la
direccion, la mejor oportunidad de solucion radica en la primera etapa del
proceso, antes de que el conflicto se agrave. Por eso muchas empresas
entrenan especificamente a sus supervisores para manejar conflictos

apropiadamente.

1. Reconocer y definir la naturaleza de insatisfaccion

La forma y actitud como el supervisor recibe la queja es muy importante.
Como buscamos un convenio o integracién de intereses, las barreras
psicoldgicas son inconvenientes en esta situacion. El supervisor debe partir de
la hipotesis de que el empleado obra de buena fe; es bueno no prejuzgar sobre
la base de la experiencia pasada en otras situaciones con otros empleados. El
supervisor no debe dar la impresién de estar tan ocupado y que tan solo asiente
lo que el trabajador le dice por simple condescendencia complaciente hacia el.
El supervisor debe desarrollar destreza para definir en forma concreta el

conflicto, de lo contrario sera necesario revisar una y otra vez el expediente.
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2. Ser concreto al obtener los hechos. La determinacion del

motivo de insatisfaccion requiere esfuerzo.

Los hechos se deben separar perfectamente de las opiniones e
impresiones de cualquier factor de orden subjetivo. Al reunir los hechos se debe
ponderar su importancia y cotejarlos con informes de antecedentes, tales como:
calificacion de méritos, puntajes al respecto de las tareas del cargo, informes de
asistencia y sugerencias, etc. El supervisor debe estar pendiente de escribir y
guardar un archivo de cada uno de los motivos particulares de queja o conflicto,

sobre todo cuando a uno como supervisor se le llama a testificar.

3. Analizar y decidir.

Cuando un problema esta definido y los hechos estan a la mano, el
directivo debe analizarlos y evaluarlos; luego, debe tomar alguna decision. A
menudo hay mas de una solucion posible. El directivo debe estar conciente de
su decision porque puede sentar un precedente, en el departamento, o en la
compania. Una sentencia equivocada, pude dar pabulo para impugnar un fallo

en el futuro.
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4. Dar contestacion.

Aunque una solucion tomada por el supervisor sea adversa al empleado,
alguna respuesta es mejor que nada. A menudo los trabajadores aceptan
decisiones que les son adversas cuando tales decisiones tienen una
fundamentacion legitima, que les es explicada. En el evento de una apelacion a
una siguiente etapa del proceso, se debe tener a la mano la decision y las
razones por las cuales se obro de esa manera, apropiadamente escritas y

archivadas.

5. Seguimiento.

El propdsito de esta fase de seguimiento es determinar si el choque de
intereses ha sido resuelto. El seguimiento revela si el caso ha sido manejado
satisfactoriamente o de manera equivocada, o si se hace necesaria una
redefinicion del problema, una predeterminacion de los hechos, un analisis de

los mismos, una solucién y por supuesto un seguimiento.

Entre los errores mas comunes que se encuentran en la direccion del
proceso que nos preocupa aqui, se encuentra: 1) la investigacion muy
superficial y apresurada de los hechos; 2) la expresién, por parte de las
directivas de opiniones previas al tiempo en el que todos los hechos pertinentes
se hayan reunido; 3) el no mantenimiento de los registros de archivos
pertinentes para clarificar la situacion, para concretar los hechos; 4) la
prevalencia de la opinién directiva para prejuzgar los hechos, en vez de hacerse
un intercambio de ideas para ayudar al convenio; 5) la sentencia equivocada del
conflicto, error que pude dar como resultado un segundo conflicto, derivado de
este. El seguimiento es el paso en el procedimiento que nos dice cuando se ha

cometido un error de manejo.
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