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INTRODUCCION.

La presente investigacion enfocada a "La capacitacion yel entrenamiento como
estrategias de productividad de los asesores inmobiliarios de una franquicia
de bienes raices", se llevo a cabo para resaltar la importancia de la capacitacion,
entrenamiento y productividad; dado que en la actualidad son recursos de
relevancia vital para una empresa u organizacion, sea del giro que sea y la
dimension que sea, puesto que el capital humano es por siempre la base y cimiento
con el que operan; de esto se deriva el éxito que se tenga, la informacion recopilada
en esta tesis, esta conformada por cinco capitulos cuyo contenido se describe a

continuacion.

En el primer capitulo llamado problematizacion del objeto de estudio, contiene
cuatro secciones en la primera se inicia hablando sobre el planteamiento del
problema principal de investigacion , en segundo lugar se mencionan los objetivos
generales y especificos que se buscan en esta investigacion, posteriormente se
explica la justificacion de la investigacion y para cerrar este capitulo se sefala la
ubicacion y delimitacion temporal contexto de estudio; misma que se refiere a la

franquicia Keller Williams de desarrollo de bienes raices en Tuxtla Gutiérrez.

A continuacién, en el segundo capitulo que se refiere a la conceptualizacion del
objeto de estudio, mismo que contiene el marco tedrico; se desarrollan las
definiciones conceptuales; desde el punto de vista de autores seleccionados, este
capitulo contiene dos categorias teodricas, la primera hace referencia a los aspectos
basicos de la capacitacion y el entrenamiento y la segunda, a las generalidades de
la productividad, a su vez cada categoria esta conformada por una serie de
subcategorias; que hacen énfasis a conceptos y definiciones de las variables
independientes capacitacion y entrenamiento, y la variable dependiente

productividad, variables de estudio de esta investigacion.



Posteriormente en el tercer capitulo, se abarca la contextualizacion del objeto de
estudio, se expresan las diferentes caracteristicas de la franquicia Keller Williams
en Tuxtla Gutiérrez, en donde se llevd a cabo la investigacion, se incluyen dos
categorias; la primera explica aspectos relevantes de las franquicias inmobiliarias
en México; generalidades como antecedentes histéricos, funcionamiento, ventajas
competitivas y tipos de franquicias inmobiliarias, se hace referencia a la franquicia
Keller Williams contexto de estudio, hablando de sus origenes, funcionamiento,
modelos de negocio, mision, vision, cultura y creencias con las que se desarrolla en

el @&mbito de bienes y raices.

En el cuarto capitulo, orientado al desarrollo metodolégico del objeto de estudio,
se define el tipo de alcance de esta investigacion; es donde se formula la hipoétesis
de estudio; se establece la seleccion de la poblacion en la que se realizo la
investigacion de campo; se definen los instrumentos de investigacion utilizados para

la recopilacién de datos; mismos que se procesan en el quinto capitulo.

Finalmente, en el quinto capitulo, se realiza la presentacion de los resultados de
la investigacidn, mismo que contiene el procesamiento de datos; se presentan los
resultados de la informacion obtenida; se explican las técnicas de investigacion de
campo utilizadas y se presentan los resultados obtenidos con los cuestionarios a
través de la tabulacion estadistica y representacion grafica para verlos de una

manera mas clara y precisa.



CAPITULO 1. PROBLEMATIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

El presente capitulo tiene por objeto explorar en el tema de la capacitacion y el
entrenamiento recibido por los asesores inmobiliarios de la franquicia Keller Williams
y el impacto en su productividad; para ello se desarrollan cuatro secciones
relacionadas, la primera de ellas el planteamiento del problema de investigacion en
donde se establecen las diferentes preguntas para dar respuesta al mismo, la
segunda seccion hace énfasis en la determinacion de los objetivos que se pretenden
alcanzar con esta investigacion, una tercer seccion trabaja la justificacion de la
investigacion seflalando las razones por las que es conveniente la investigacion
exponiendo los motivos que se tienen para realizarla y finalmente se trabaja la
delimitacion espacial y temporal, las que sefalan a una unidad de observacion a
gue hace referencia esta investigacion y el tiempo de observacion del

comportamiento de las variables de investigacion.

1.1 Planteamiento del problema de investigacion.

En la antigua sociedad no existia ni se concebia un proceso formal de ensefianza
para el trabajo, ya que el conocimiento se transmitia de manera directa, los mas
experimentados ensefiaban todo lo necesario para desempefiar un oficio a quienes

a través de un tiempo de aprendizaje, podian hacerse responsables del trabajo.

En la actualidad las empresas necesitan capacitar y entrenar continuamente a su
personal para crear un ambiente de trabajo sano; sin embargo, suelen olvidarlo o lo
ven como un gasto no como una inversion productiva y es precisamente en ese
momento cuando surgen problemas con la comunicacion y desempefio de los
empleados, dando como resultado la baja productividad por tal motivo las
organizaciones deben realizar actividades para que los empleados logren superarse

dentro de la empresa?.

! Esta pagina electrénica https://www.gestiopolis.com fue consultada el 24 de agosto de 2019.
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(Siliceo, 2004), dice que a través de la capacitacion y el entrenamiento, las organizaciones
hacen frente a sus necesidades presentes y futuras utilizando mejor su potencial humano;
el cual a su vez, recibe la motivacién para lograr una colaboracion mas eficiente, que
naturalmente busca traducirse en incrementos de la productividad. Continta diciendo que
se entiende por capacitacion a las actividades culturales y educativas enfocadas a lograr la
superacion intelectual y el desarrollo de habilidades de sus recursos humanos, por parte de

las organizaciones empresariales.

Peirane (2014), sefiala que la capacitacion ademas de ser importante para las
empresas ayuda en la mejora de la productividad y aumenta la rentabilidad de la
organizacion, también brinda soluciones a la empresa, ayuda a prevenir los
accidentes dentro de la organizacion y facilita que los colaboradores se identifiquen
con la empresa para poder tener una mejor estabilidad y flexibilidad entre los
distintos departamentos de la misma; otro punto a considerar para la capacitacion
es la comunicacion entre el personal ya que una mala comunicacion origina un mal
clima de trabajo y los empleados no pueden desarrollar sus habilidades, es por esto
gue se debe realizar un plan de accién para tomar buenas decisiones y alternativas
gue sirvan para mejorar la comunicacion, de esa forma la organizacion podra

cumplir las metas fijadas.

Segun la revisiéon hecha al sitio de Internet eumed?, en la actualidad la capacitacién
es la respuesta a la necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar
con un personal calificado y productivo, es el desarrollo de tareas con el fin de
mejorar el rendimiento productivo, al elevar la capacidad de los trabajadores
mediante la mejora de las habilidades, actitudes y conocimientos.

Las actividades de capacitacién y entrenamiento hacen que el empleado se sienta
mas agradecido y comprometido con la empresa, tenga mayor sensacion de
competencia y un repertorio mayor de habilidades y destrezas con lo que se logra
una mayor satisfaccién laboral, mas permanencia y se reduce la rotacion de

personal.

2 Esta pagina electrénica http://www.eumed.net/ fue consultada el 22 de agosto de 2019.
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Actualmente la franquicia Keller Williams® Arboledas* se dedica a entrenar a sus
asociados para que ellos logren independizarse en el giro inmobiliario y hagan
crecer su propio negocio; la idea es que la franquicia con ello logre ampliar su red
de asociados, sus market centers (oficinas) y logre ampliar su desarrollo y prestigio

internacional.

En la actualidad los asesores inmobiliarios dado a los avances tecnol6gicos cuentan
con una extensa gama de herramientas para estar actualizados y con ello logren
ser mas productivos profesionalmente; mismas que en la presente investigacion se

irdn explorando.

Las siguientes preguntas sirvieron para plantear el problema de investigacion de las
variables; como variables independientes tenemos a la capacitacion y el
entrenamiento y como variable dependiente a la productividad, se busca ver como
impactan en el desempefio laboral y en el cierre de operaciones exitosas por parte
de los asesores inmobiliarios de la franquicia Keller Williams Arboledas.
e ¢ Qué es capacitacion? ¢ Qué es entrenamiento?
e ¢Qué es la productividad?
e ;COmo es la capacitacion y el entrenamiento de los asesores inmobiliarios
de la franquicia Keller Williams Arboledas?
e ¢ Qué importancia tiene la capacitacion y el entrenamiento de los asesores
de la franquicia Keller Williams Arboledas?
e ;COmMo se aplican los elementos de la capacitacion y el entrenamiento y
como impactan en la productividad de los asesores de la franquicia Keller

Williams Arboledas?

3Keller Williams es el nombre de la franquicia cuyos fundadores son Gary Keller y Joe Williams.
4Keller Williams Arboledas es el nombre de la franquicia en Tuxtla Gutiérrez, dedicada al desarrollo
de bienes raices.



1.2 Determinacion de los objetivos de investigacién.

Objetivo general.
Conocer la forma en que incide tanto la capacitacion como el entrenamiento en la
productividad de los asesores inmobiliarios de la franquicia Keller Williams en Tuxtla

Gutiérrez.

Objetivos especificos.

e Conocer los aspectos basicos de la capacitacion y el entrenamiento para
entender su importancia.

e Analizar de qué manera se da la capacitacion y el entrenamiento de los
asesores inmobiliarios de la franquicia Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez.

e Descubrir como es la capacitacion y el entrenamiento de los asesores
inmobiliarios de la franquicia Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez.

e Identificar qué importancia tiene la capacitacion y el entrenamiento en la
productividad de los asesores inmobiliarios de la franquicia Keller Williams
en Tuxtla Gutiérrez.

e Describir la aplicacion de los elementos de la capacitacion y el
entrenamiento en los asesores de la franquicia Keller Williams en Tuxtla

Gutiérrez.

1.3 Justificacion de la investigacion.

La justificacidon de la presente investigacion se desarrolla mediante los cinco criterios
para evaluar la importancia potencial de una investigacion, mismos que son
propuestos por Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), los que son conveniencia,

relevancia social, implicaciones practicas, valor teérico y utilidad metodoldgica.

La presente investigacion esta enfocada a la capacitacion y el entrenamiento que
se realiza y es conveniente porque en la actualidad, este tema de capacitacion y

entrenamiento para las empresas es de vital importancia ya que contribuye al



desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que ofrecen grandes
beneficios a la empresa; toda empresa que cuente con capital humano requiere
invertir en él; dado que la capacitacidon es un proceso que beneficia tanto al personal
gue laintegra como a ella misma, con ello se logra ampliar la productividad y generar

un mayor crecimiento para ambos.

La relevancia social sobre este tema incide en que esta investigacion podra ser
fuente de informacion para quien decida iniciarse en el tema inmobiliario; en la
busqueda de desarrollar sus capacidades; perteneciendo a una franquicia como
Keller Williams Arboledas misma que viene a cambiar el enfoque tradicional donde
siempre se suele ver una empresa y sus respectivos empleados trabajando para
ella, esta franquicia cuenta con un equipo de asesores inmobiliarios que integran un
equipo de empresarios profesionales, dedicados a trabajar juntos en equipo
haciendo networking para hacer crecer las empresas de ellos mismos; basados en
modelos, sistemas y procesos; todo ello conlleva a una distinta vision empresarial
de negocio, aumentando con ello la productividad de sus asociados y la rentabilidad

de sus negocios.

El presente trabajo de investigacion tiene una implicacion practica dado que es un
problema real el hecho de que las empresas no capaciten o entrenen a su recurso
humano por lo que deben concientizarse que en todo ente productivo debe haber
inversion en capacitacion y entrenamiento; porque sin ello la capacidad productiva

de ambos tiende a carecer de crecimiento.

Al ser una visibn empresarial relativamente nueva; no existe mucha teoria al
respecto, lo que le da un valor teérico abordando conceptos, definiciones, analisis y
autores que puedan servir a alguien mas para una futura investigacion, dado que
en la actualidad son pocas las empresas con esta vision de negocio en la ciudad de
Tuxtla Gutiérrez Chiapas, existe diversidad de empresas de bienes raices, la
mayoria carece de este enfoque de negocio, por ello resulta ser un tema de interés

social.



En cuanto a la utilidad metodoldgica esta investigacion pretende ser un instrumento
de fuente y andlisis de datos para contribuir a conocer como las variables de estudio
enfocadas a la capacitacién/entrenamiento y su efecto a la productividad interacttan
entre si, durante la investigacion se iran conociendo procesos, modelos y sistemas
gue actualmente usa herramientas de apoyo la franquicia Keller Williams Arboledas
mismas que sean de caracter exclusivamente publico; dado que como politica de la
misma hay informacién que se reserva de uso confidencial y de conocimiento

Unicamente por sus asociados.

1.4 Delimitacién espacial y temporal de la investigacién.

En relacién con la delimitacion espacial de la presente investigacion que hace
referencia a la capacitacion y el entrenamiento como estrategias de productividad
se toma como unidad de andlisis la franquicia Keller Williams Arboledas que se
encuentra ubicada en plaza Via Park, Boulevard Belisario Dominguez, No. 2116,
Local 13, fraccionamiento Las Arboledas en Tuxtla Gutiérrez y que tiene como giro

el desarrollo de bienes raices.

Cabe sefalar que la delimitacion temporal de la presente investigacion, misma que
se refiere a efectos de observacion del comportamiento de las variables sefialadas,
hace referencia al periodo que comprende los meses de agosto a noviembre de
20109.
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CAPITULO 2. CONCEPTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

En el presente capitulo se presenta informacién bibliografica donde se explican los
aspectos tedricos basicos de la capacitacion y el entrenamiento como variables
independientes, asi como de la productividad como variable dependiente de la
presente investigacion, para ello se divide en dos categorias que a su vez se
integran por una serie de subcategorias con la finalidad de fundamentar el marco

tedrico de la presente investigacion.

2.1. Aspectos basicos de capacitacién y entrenamiento.

La capacitacion se refiere a los métodos que se usan para proporcionar a las
personas dentro de la empresa, los conocimientos y habilidades que necesitan para
realizar su trabajo, esta abarca desde pequefios cursos sobre terminologia hasta
cursos que le permitan al usuario entender el funcionamiento de una nueva
actividad, proceso o sistema. Los cursos pueden ser tedricos o a base de practicas
0 mejor aun, combinando los dos. Una de las obligaciones mas importantes como
patron es proporcionar capacitacion y entrenamiento a sus trabajadores, para elevar
la competencia laboral e incrementar la productividad de la empresa. En realidad,
el patrén al pagar cursos de capacitacion y entrenamiento a sus empleados esta
invirtiendo en su factor humano, que, con el tiempo, seran mas organizados, mas
eficientes con nuevas ideas que implementar para hacer mas eficientes los

procesos®.

Hablando de los antecedentes historicos de la capacitacion, si nos remontamos a
sus origenes, ésta surge de una manera informal, la cual se otorgaba por el maestro
en cierta arte u oficio a su aprendiz que bien podia ser un familiar para que fuera el

sucesor de la actividad o del negocio, o bien para adiestrar a nuevos jovenes que

SEsta pagina electrénica https://runahr.com/recursos/hr-management/capacitacion-vs-
adiestramiento/ fue consultada el 22 de septiembre de 2019.
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por una parte el duefio requeria para agrandar su negocio y por otra parte los
jovenes necesitaban aprender y adquirir habilidades y destrezas que le permitieran

obtener un sustento®.

En las civilizaciones antiguas como las de Egipto y Babilonia, por ejemplo, la ley o
coédigo de Hammurabi, data hacia el afio 1692 A.C. ya hacia algunas referencias a
la ensefianza por parte de los artesanos del lugar hacia los jovenes. En otros lugares
como Roma los artesanos eran esclavos y se reunian en un lugar llamado Collegia,
(hoy colegio) con el propésito de mantener vigentes las normas o formas en que se
hacian los trabajos o menesteres (oficios) de aquel tiempo.

Los apéndices que se conocen desde 2000 afios A.C., y la estructura de los gremios
y asociaciones, constituyen un antecedente remoto de la actual educacion. Los
gremios constituyeron la primera forma del concepto de empresas y dan origen a
las agrupaciones de trabajadores, fueron creados para proteger sus intereses, que
ahora en nuestros tiempos conocemos como sindicatos, dentro de ellos surgieron
reglamentos como el limitar el nUumero de aprendices y la cantidad de trabajo que

se debia de realizar de acuerdo con el sistema basico de remuneracion.

En la antigiedad 2100 afios A.C, la alfabetizacion se limitaba a ciertos sectores
sociales y la unica manera de comunicar los conocimientos era mediante la
transmision verbal de generacidon en generacion. De esa forma se iba entrenando a
familias completas que se especializaban en algun oficio o actividad. Ya para el siglo
XIl dichos gremios se encargaban de supervisar y asegurar que los trabajadores
ejecutaran las actividades de acuerdo a como se les habian ensefiado a cada uno
de los nuevos artesanos. Las modificaciones en los sistemas de instruccion se
comenzaron a esbozar a partir del siglo XVI. Con el surgimiento de lo que podemos

llamar la era industrial, primera mitad del siglo XVIII aparecen innumerables

Shttps://www.uaeh.edu.mx/investigacion/productos/4857/tutoria_en_la_empresa.pdf,p.1,Quinta
Edicién de la Cétedra: Agustin Reyes Ponce 2da. sesidn 4° Coloquio de Investigacién de Cuerpos
Académicos en Ciencias Econdmico Administrativas consultado el 21 de septiembre de 2019.
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escuelas industriales cuya meta era lograr el mayor conocimiento de los métodos y

procedimientos de trabajo, en el menor tiempo posible.

A mediados del siglo XIX se promulgaron las leyes de educacién obligatoria en la
mayoria de los paises europeos, cambiaron las practicas pedagogicas que
modificaron las condiciones en cuyo marco se despliega la ensefianza. Es
precisamente la Revolucién Industrial y la emergencia del aula lo que marca la etapa
siguiente en el proceso de transformacion de la capacitacion laboral. No fue hasta
entonces que la capacitacion cambié considerablemente.

En 1800 se crearon las escuelas-fabricas en las que los trabajadores eran
capacitados en aulas dentro de las fabricas. La necesidad de una mayor
capacitacion y de un cambio en los métodos fue consecuencia de un aumento en la

complejidad de las maquinas y equipos orientados a producir cantidades crecientes.

El aula, que permitia capacitar muchos trabajadores al mismo tiempo y con un solo
capacitador, era una organizacion mas econémica y rentable que las del medievo.
Por otro lado, las fabricas eliminaron la produccion artesanal que estaba a cargo de
los maestros medievales, la mayoria de los cuales se transformé, probablemente,

en masa asalariada que trabajaba con exclusividad para una unidad productiva.

Como contrapartida, se originaria un problema critico que aparece toda vez que la
capacitacion se desarrolla fuera de situaciones laborales 14 concretas. Se requeria
gue los trabajadores memorizaran lo que habian aprendido en las aulas hasta que
pudieran sumarse a la linea de produccion y que ademas lo transfiriesen a un
ambiente real de trabajo. Como intento de superacion de estas restricciones se
configura hacia principios del siglo XX la practica de capacitacion cerca del trabajo,
gue pasara a ser muy extendida entre las dos guerras mundiales y que pretende

combinar los beneficios de la capacitacion en aula y en el trabajo.
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La idea se materializa mediante aulas ubicadas lo mas cerca posible de los
departamentos para los cuales se capacita a los trabajadores y acondicionadas con
magquinaria similar a la utilizada en la produccion. Se reproducia asi en miniatura la

estructura fisica de los talleres.

En las antiguas sociedades no existia ni se concebia un proceso formal de
ensefianza para el trabajo ya que el conocimiento se transmitia de manera directa:
los mas experimentados ensefiaban todo lo necesario para desempefiar un oficio a
quienes, a través de un tiempo de aprendizaje, podian hacerse responsables del

trabajo.

En el contexto de la organizacion social, econdmica y religiosa de los aztecas
encontramos que ya existia una educacion para el trabajo en el Tepochcalli y el
Calmecac, comunmente conocidos como centros de entrenamiento de los jovenes
de la ciudad en las artes militares, la religion y la disciplina y que también
desempenaron el papel de adiestrar a los jovenes en el trabajo. Después se traslada
al México colonial el sistema de aprendices, quienes, bajo la guia y supervision de
un maestro, propietario de las herramientas y de la materia prima, tenian la
oportunidad de aprender un oficio, recibiendo como Unica paga comida y
alojamiento. Una vez que los aprendices adquirian los conocimientos necesarios,

ascendian a oficiales y recibian una paga por su trabajo.

Durante la época colonial las Cartas de Indias establecen diversas ordenanzas que
tendian a apoyar actividades laborales, como favorecer la libertad de los jévenes
para trabajar voluntariamente en obrajes, dejandoles a su libre arbitrio aprender el
oficio. También se impedia a los maestros despedir a los aprendices antes de haber

cumplido cuatro afios de aprendizaje.

Ya hacia 1800 existian artesanos jornaleros que tenian la capacidad de emplear a
otros artesanos, quienes a su vez tenian bajo sus ordenes a aprendices; luego de

cumplir con un cierto periodo de aprendizaje se convertian en maestros artesanos.
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La industrializacion y el desarrollo tecnolégico en México no se dieron tan
rapidamente como en otras partes del mundo. La esclavitud y la explotacion del
trabajador pervivieron durante mucho tiempo y el sistema de aprendices, en el que
habria que incluir el aprendizaje padre-hijo. Mas tarde, con el desarrollo y
perfeccionamiento tecnoldgico, se vio la necesidad de reemplazar el de aprendices
por un sistema capaz de satisfacer la mayor demanda de recursos humanos
calificados, fue a partir de entonces que la capacitacion para el trabajo adquiere un

caracter mas formal y complejo.

Antes que nada, la capacitacién en nuestro pais tiene su propio origen y evolucion;
su historia, surge desde la época primitiva hasta nuestros dias. En los tiempos
actuales las instituciones de Gobierno han creado compromisos con las empresas
con el fin de establecer procedimientos en materia de capacitacion con el propésito
de que cada trabajador trabaje de manera efectiva, productiva y sobre todo que
logre alcanzar y explotar sus habilidades antes desconocidas. En nuestro pais se
cuenta con la Secretaria de Trabajo y Prevision Social, la cual fue creada en el afio
de 1981, vigila no solo el proceso de ver cuanta plantilla puede contratar cada
empresa, sino ademas asegurar que cuente con un entrenamiento adecuado para

gue sus trabajadores puedan realizar sus actividades adecuadamente.

2.1.1. Definiciones y conceptos.

Capacitacion.

Existen diferentes definiciones de lo que es la capacitacion, varios autores
relacionados con el tema han dado su punto de vista.

Es de vital importancia conocer cuales son los diferentes conceptos de capacitacion,
cada autor tiene su propia percepcion de lo que significa, a continuacion, se citan

algunas de las principales definiciones:

Espinosa, (2012, p.40), destaca que la capacitacion es la «accion destinada a

incrementar las aptitudes y los conocimientos del trabajador con el propésito de
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prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifico e

impersonal».

Pain (2012), menciona que la capacitacion es un proceso, porque esta formada por
una serie de etapas que facilita al colaborador de una organizacién el desarrollo de
conocimientos, mejora sus habilidades y comportamientos, para desempeiar el
puesto de trabajo encomendando, facilitAndole las oportunidades de crecimiento

dentro de la empresa.

De acuerdo con Reynoso (2007, p.166), define a la capacitacion como «el proceso
de aprendizaje al que se somete una persona a fin de obtener y desarrollar la
concepcion de ideas abstractas mediante la aplicacion de procesos mentales y de
la teoria para tomar decisiones no programas; la capacitacion se encuentra dirigida

a niveles superiores de la misma.

Chiavenato (2007, p.386), define la capacitacibn como «el proceso educativo de
corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en

funcidn de objetivos definidos».

Siliceo (2004, p.24), dice que «la capacitacion consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un

cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador».

La capacitacion es el medio que permite a la organizacion interpretar las
necesidades del contexto. Hablamos de proceso porque no sucede en forma rapida
y puntual, sino en el transcurso de cierto periodo de tiempo. La capacidad de
aprendizaje orientada a la accion es la aptitud hacia un cambio adaptativo
expresado a través de una conducta, dado que a través de la accion la persona se
adapta al mundo laboral transformandolo, es decir, enfrentando y resolviendo los

problemas de trabajo que se presenten. Hablamos de modificacion puesto que las
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personas al aprender incorporan algo que no tenian: un conocimiento, una habilidad
0 una actitud. En este marco, llamaremos capacitacion efectiva al proceso en el que
los sujetos involucrados aplican lo aprendido durante la capacitacion al puesto de
trabajo’.

Segun Reyes (2000), la capacitacion consiste en dar al empleado elegido la
preparacidn tedrica que requerira para desempefiar su puesto con toda eficacia.
También es entendida como una actividad planificada y permanente cuyo propdsito
es preparar, desarrollar e integrar los recursos humanos al proceso productivo es a
través de la capacitacién, mediante la entrega de conocimientos y el desarrollo de
habilidades, esto nos permite mejorar desempefio de todos los trabajadores en sus
actuales cargos y adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno y la

organizacion®.

Vola, Arecco y Aquino (1997 p.23), conceptualizan a la capacitacion como «la accion
organizada y evaluable que se desarrolla en una empresa para modificar, mejorar y
ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal en conductas,

produciendo un cambio positivo en el desempefio de sus tareas».

Guifiazu (2004 p.103), destaca que «la capacitacion es el proceso que permite a la
organizacion, en funcion de las demandas del contexto, desarrollar la capacidad de
aprendizaje de sus miembros, a través de la modificacion de conocimientos,
habilidades y actitudes, orientandola a la accion para enfrentar y resolver problemas

de trabajo».

Por otra parte, Bohlander-Snell-Sherman (2001, p.216), se refieren a la capacitacion

«como la frecuencia de manera continua para referirse a la generalidad de los

"Capacitacion efectiva en la empresa, https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=877/87701209
consultado el 22 de septiembre de 2019).
8https://grupoinnovalo.teachable.com/blog/6040/capacitacion consultado el 22 de septiembre de
2019
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esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el aprendizaje de sus
miembros. A este respecto, las organizaciones exitosas brindan un importante
apoyo a sus empleados para incrementar sus conocimientos y por ende sus
habilidades y destrezas para un mejor desenvolvimiento en el campo laboral; asi
como el incremento de nuevas técnicas y actitudes que ayuden a solventar los

problemas que se presenten en la organizacion».

Mendoza (1990), nos dice que la capacitacion, es la accion destinada a desarrollar
las aptitudes del trabajador con el propésito de prepararlo para desempefiar
eficientemente una unidad de trabajo especifica e impersonal.

En recapitulacion de las definiciones ya descritas, podria decirse que el beneficio
principal que se obtiene por medio de la capacitacion al personal es el mejorar el
desempeiio laboral pues se cree que la correcta capacitacion a los trabajadores trae
consigo mayor satisfaccion y productividad. Claramente el énfasis principal de este

enfoque es prestar atencion a los trabajadores.

Entrenamiento.
De acuerdo con la definicion de Reyes (2000), el entrenamiento es toda clase de
ensefianza que se da a los trabajadores, con el propdsito de convertir sus aptitudes

innatas en capacidades para un puesto u oficio especifico.

Chruden y Sherman (1971), plantean que el entrenamiento es llamado también la
instruccion en el trabajo, y es utilizado como el método mas antiguo para la
capacitacion del personal, conducido por el maestro mas antiguo, quien se hace
responsable de la instruccion de los empleados. Tiene la ventaja de dar experiencia
directa bajo condiciones de trabajo normales. Por lo tanto, el entrenamiento es el
proceso que se realiza para mejorar las habilidades y destrezas técnicas del

empleado en el cargo que desempefia.

18



Chiavenato (1999), define que las empresas deben implementar un plan de
capacitacion y entrenamiento capaz de desarrollar e incrementar las competencias,
habilidades, actitudes y asi ir renovando el capital humano, manteniéndose alineado

con todas las tendencias y lo que nos pide la economia.

El entrenamiento es un proceso continuo de aprendizaje, desarrollo de destrezas y
cambio de actitudes frente a los diferentes roles que se tenga que desempenfar. Se
deben proporcionar oportunidades para el desarrollo personal continuo, hay que
cambiar la actitud de las personas, ademas hay que preparar al personal para la

ejecucion inmediata de las diversas tareas del cargo.

En la actualidad el adiestramiento de personal se ha convertido en parte importante
en la estructura, conjuntamente con los recursos tecnoldgicos, estos son uno de los
componentes para mantener la competitividad del personal y asi fusionar con todos

los subsistemas del talento humano.

Por otra parte, la capacitacion es una excelente inversion en un corto o largo plazo,
en donde tiene que existir mucha paciencia, ya que no todos aprenden de la misma

manera o al mismo ritmo.

2.1.2. Diferencia entre la capacitacion y el entrenamiento.

La capacitacion es la transferencia de conocimientos a un empleado con el fin de
mejorar su eficiencia y efectividad en la posicion o el cargo que desempefia dentro
de la organizacion mientras que el entrenamiento es el desarrollo de habilidades y
destrezas para la ejecucion de las tareas y operaciones que se ejecutan en el cargo

0 puesto, también puede orientarse al desarrollo de actitudes positivas para el
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trabajo y una mejor interaccion entre empleados y una mejora en la motivacion de

las personas®.

Otras diferencias de distintos autores son?'©:

e La capacitacion es la adquisicibn de conocimientos técnicos, practicos y
tedricos que contribuyen al desarrollo del individuo para desempefiar una
actividad.

« Un entrenamiento es la preparacion que se debe de seguir para desempefiar
una funcién de manera satisfactoria.

o La capacitacion explica por qué y para qué se realiza.

« El entrenamiento esta basado en un protocolo de trabajo.

Resumiendo, la principal diferencia entre ambos conceptos es que la capacitacion

se centra en dotar de conocimientos y el entrenamiento en desarrollar habilidades.

2.1.3. La importancia de la capacitacion y el entrenamiento enla empresa.

En muchas organizaciones se considera la capacitacion como un gasto innecesario
y no como una inversion que beneficiara tanto a la empresa como a sus
colaboradores. Incluso teniendo a los mejores egresados de las mejores
universidades como profesionales a cargo de la compaiiia, la capacitacion debe ser
un proceso continuo porque la realidad, la tecnologia y los conocimientos no cesan
de cambiar y de desarrollarse, nada es estatico en este mundo. Un profesional o un
técnico requerirdn actualizaciones en forma periodica porque de lo contrario llegara
un momento en que se desfasaran y lejos de aportar a la organizacion haran que

esta pierda competitividad y productividad.

9 Esta pagina electronica https://psicologiayempresa.com/la-capacitacion-y-entrenamiento-en-la-
organizacion.html fue consultada el 21 de septiembre de 2019.

10 Esta pagina electrénica https://www.diferencias.cc/entrenamiento-capacitacion fue consultada el
22 de septiembre de 2019.
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La capacitacion es una de las inversiones mas rentables que puede realizar una
empresa. Una planificacién adecuada del componente humano en una organizacion
requiere de una politica de capacitacion permanente. Los jefes deben ser los
primeros interesados en su propia formacién y los primeros responsables en
capacitar al personal a su cargo. Asi, los equipos de trabajo mejorardn su

desemperio®’.

La capacitacion es una herramienta imprescindible de cambio positivo en las
organizaciones; hoy no puede concebirse solamente como entrenamiento o

instruccion, supera a estos y se acerca e identifica con el concepto de educacion.

La tarea de la funcion de capacitacion es mejorar el presente y ayudar a construir
un futuro en el que la fuerza de trabajo esté formada y preparada para superarse
continuamente, ésta debe desarrollarse como un proceso, siempre en relacion con
el puesto y con los planes de la organizacion. En la actualidad la capacitacion es la
respuesta a la necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un
personal calificado y productivo, es el desarrollo de tareas con el fin de mejorar el
rendimiento productivo, al elevar la capacidad de los trabajadores mediante la

mejora de las habilidades, actitudes y conocimientos.
Para las empresas u organizaciones, la capacitacion del capital humano debe ser
de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los

individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa*?.

2.1.4. Beneficios de la capacitacion y el entrenamiento.*?

11 Esta pagina electrdnica https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/08/la-importancia-
de-la-capacitacion-en-la-empresa/ fue consultada el 22 de septiembre de 2019.

12 Esta pagina electronica http://www.eumed.net/libros-gratis/2008b/406/ fue consultada el 22 de
septiembre de 2019.

13 Esta pagina electrdnica https://www.pymempresario.com/2012/07/la-importancia-de-la-
capacitacion/ fue consultada el 22 de septiembre de 2019.
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e Provoca un incremento de la productividad y calidad de trabajo
e Aumenta la rentabilidad de la organizacién

e Desarrolla una alta moral en los empleados

e Ayuda a solucionar problemas

e Reduce la necesidad de supervision

e Ayuda a prevenir accidentes de trabajo

« Mejora la estabilidad de la organizacién y su flexibilidad
o Facilita que el personal se identifique con la empresa

o Mejora laimagen de la organizacion

e Mejora la relacion jefes - subordinados

o Coadyuva ala comprension y adopcion de politicas

e Ayuda a reducir los costos

+ Elimina los costos de acudir a consultores externos

En el campo individual, la capacitacion presenta beneficios como los siguientes:

e Ayuda alas personas a resolver problemas y a tomar decisiones

o Forjalideres y mejora las aptitudes comunicativas de las personas

o Permite el logro de metas individuales

e Aumenta la confianza en si mismo, eliminando los temores a la incompetencia o

a la ignorancia individual

Ademas, la capacitacion genera beneficios en las relaciones humanas, relaciones
internas y externas y en la adopcion de politicas, por lo siguiente4:

e Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos

e Ayuda en la orientacién de nuevos empleados

e Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales

e Hace viables las politicas de la organizacién

e Alienta la cohesion de grupos

14 Esta pagina electronica https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/, fue consultada el
22 de septiembre de 2019.
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« Proporciona una buena atmdsfera para el aprendizaje

o Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar

2.1.5. Modalidades de la capacitacion.

Por lo consiguiente la capacitacion tiene diversas modalidades ya que son diversas
las formas en que el personal puede ser capacitado. Es preciso evaluar cudl de ellas
es la mas idénea para los objetivos del proceso®®.

Capacitacion virtual online o e-learning.

e Son 100 % virtual (no hay encuentros presenciales, todo es por Internet)

e Son 100 % asincronicas (cada participante entra al aula virtual cuando puede,
no se establece una hora para encuentro con el Tutor).

o Existe total libertad para entrar a la plataforma virtual, cualquier dia, a cualquier
hora, las veces que se desee y desde su computadora o los dispositivos moviles

e Solo es necesario poseer y saber utilizar una computadora con acceso a Internet

Se derivan dos tipos de capacitaciones virtuales siendo estas las siguientes:

a) Capacitaciones en Aula Virtual con Tutor (tradicional).

Los contenidos se presentan en un material didactico, que incluye: textos,
imagenes, graficos, ejercicios de autoevaluacion, examenes, tareas de
investigacion, temas de discusion y trabajos en grupo. El tutor y los participantes,
pueden interactuar entre si de forma instantanea (mediante el chat) o de forma
diferida (mediante el foro). Se dispone del acompafiamiento de un tutor virtual. A
cualquier hora o dia, el participante, puede hacerle las preguntas que desee a su
Tutor, enviandoselas por el sistema de mensajeria, de correo electrénico o

colocandola en el foro que estan disponibles en la plataforma de educacién a virtual.

15 Esta https://www.capacitacionintegral.com/que-ofrecemos/diferentes-modalidades-de-capa.html,
fue consultada el 22 de septiembre de 2019.
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b) Capacitaciones en Aula Virtual Multimedia (la dltima tecnologia en
educacion virtual).
Los contenidos son desarrollados por empresas especializadas en la produccion de
este tipo de cursos, con alto prestigio internacional y se presentan a través de
aplicaciones multimedia, con una serie de innovaciones tecnoldgicas que permiten
integrar los distintos medios: texto, imagen, sonido, video, animacion, interactividad,
movimiento y que a su vez se puede interactuar con ellos. Resulta innecesaria la
asistencia de un Tutor Virtual (humano), porque todo el proceso formativo se puede
desarrollar de forma autodidacta, con la interaccién del participante y su
computadora. Se inicia el curso, en el momento en que el interesado paga y se le
matricula, ya que son totalmente personalizadas, es innecesario formar grupo. Al
ser personalizadas, cada cual avanza a su propio ritmo. Adicional a las
caracteristicas generales de las capacitaciones virtuales enunciadas anteriormente,

las capacitaciones en formato multimedia retnen las peculiaridades siguientes:

Capacitacién presencial.

Este tipo de capacitacion que también se refiere a la tradicional, son las formaciones
tradicionales, donde los participantes y el capacitador acuden y se encuentran en
un aula o auditorio especialmente acondicionado para desarrollar las clases. Estas
se realizan y cuentan con intervenciones de los participantes, produciéndose

debates, exposiciones, comentarios verbales que enriquecen el tema tratado.

Este esquema tradicional, sin embargo, puede ser flexible desde el punto de vista
de la adaptacion a la realidad de cada participante o de la organizacién, con
contenidos, ejercicios practicos y tratamientos de experiencias sobre la base de

situaciones reales.
En la capacitacion presencial se puede dar una retroalimentacion mas dinamica,

pues los participantes pueden tratar en simultaneo un tema especifico y recibir

rapidamente los aportes de los otros participantes incluyendo al tutor.
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Las capacitaciones presenciales pueden ser impartidas en la propia empresa, (in
company), en las instalaciones de la empresa que brinda el servicio de capacitacion
o en un lugar neutral (una sala de conferencias alquilada para dicho fin). De tratarse
de una contratacion de servicios de capacitacion, la empresa proveedora del
servicio deberd exponer la metodologia a emplear, el enfoque de la capacitacion,
ademas de adaptarse a los horarios de la empresa contratante.

Capacitacién mixta.
Es la mezcla, tanto del aprendizaje e-learning como de las conferencias
presenciales. Se trata de aprovechar al maximo los beneficios de las tecnologias de

la informacién y de los componentes de la ensefianza tradicional?®.

2.1.6. Tipos de entrenamiento.

Invertir en el factor humano es mas que invertir en entrenamientos y desarrollo de
habilidades, es una cuestion estratégica para el negocio. Ellos hacen que la
empresa funcione y que estén en contacto con los clientes en la atencion, ventas y
éxito; sea cual sea la funcién que el colaborador desempefia, los profesionales

comprometidos son mas motivados y productivos.

Ademas de eso, los entrenamientos laborales son una forma de beneficio y de
reconocimiento a los colaboradores. Los mantiene alineados con los valores, mision

y objetivos de la empresa.

No se puede decir que existe un modelo de entrenamiento mejor que el otro, todo

va a variar segun tu objetivo y el perfil de los empleados.

16 pagina electronica https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2016/08/las-modalidades-de-
capacitacion, consultada el 22 de septiembre de 2019.
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Algunos ejemplos de tipo de entrenamiento laboral obtenidos del articulo: Los tipos
de entrenamiento mas eficientes dentro de una empresa de fecha 06 de agosto de
2018 son los siguientes'’:

Desarrollo de habilidades especificas.

Consiste en desarrollar técnicas y habilidades; es muy interesante y una forma
asertiva de preparar los colaboradores de acuerdo con los intereses de la empresa.
Los talleres, conferencias, juegos corporativos y oferta de cursos son algunos
ejemplos de entrenamiento laboral que ya se utilizan y que, si bien explotadas,
ayudan a transformar el equipo. Estas herramientas pueden estar disponibles de
diversas formas, presenciales dentro o fuera de la empresa o incluso fuera de ella

a través de plataformas de educacion a distancia'®.

Coaching empresarial.

El proceso de coaching empresarial sirve para ayudar a los profesionales a trazar
metas consistentes y desarrollar las habilidades y competencias necesarias para
alcanzar tales metas. El uso de las técnicas y herramientas de coaching garantiza
la acertividad del proceso, que se centra en el reconocimiento de los potenciales,
dificultades y cualidades de los profesionales y en la busqueda del equilibrio entre
ellos para alcanzar resultados mejores, en un proceso muy similar a la mentoria. El
proceso es beneficioso tanto para las empresas como para los participantes, pues
aumenta la confianza de los trabajadores y lideres, optimiza el desempefio de los
equipos y garantiza la alineacion de los empleados con los objetivos estratégicos

de la organizacion.

17pagina electrdnica https://blog.hotmart.com/es/tipos-de-entrenamiento consultada el 22 de
septiembre de 2019.

18 pagina electronica https://es.eadbox.com/entrenamiento-laboral-ejemplos-de-estas-nueva-
tendencia, consultada el 22 de septiembre de 2019.
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Gamificacion.

El entrenamiento en formato game utiliza dindmicas de juegos en otros contextos
para incentivar el compromiso, el aprendizaje y la interaccién entre las personas del
equipo; las empresas que apuestan en ese método reconocen la importancia de
transformar el aprendizaje en algo dinamico, creativo, que despierte la curiosidad y
el interés de los empleados.

Online.
Por ser suministrados en un ambiente virtual con el entrenamiento online los
empleados pueden acceder al contenido desde donde estén y en cualquier

momento.

Programas de orientacion.

El programa de orientacion o de mentor se basa en la eleccion de uno o mas
mentores dentro de la propia organizacion para que compartan lo que saben con
los participantes, una de las mayores ventajas de este formato es la posibilidad de
transmitir conocimiento tacito, o sea, aquel conocimiento adquirido en la practica,

durante la experiencia en la funcidon y que no puede ser formalizado en documentos.

Workshops.

La realizacion de talleres o conferencias es una practica comun que la mayoria de
las empresas ya ejecutan desde hace algunos afios. Normalmente, son
capacitaciones breves y con un enfoque especifico, impartidas por personas con
conocimiento profundo en un asunto. Es comun que las empresas preparen este
tipo de entrenamiento en ocasiones especiales o para lidiar con tematicas que
involucren un numero mayor de empleados, los talleres también pueden ser
presenciales u online, contar con certificacion para los participantes y servir como

un excelente espacio de crecimiento personal y profesional.
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2.2. Generalidades de la productividad.

La palabra productividad se ha hecho muy popular en la actualidad, ya que se
considera, que el mejoramiento de la productividad es el motor que esta detras del
progreso econémico y de las utilidades de la corporacién, por lo cual es importante
incrementarla ya que esto demuestra un mayor interés por parte de la empresa en
los clientes, mayor flujo de efectivo, mejor rendimiento, mayores utilidades que
significa mas capital para invertir en la expansion de la empresa y/o la creacion de
nuevos empleos y por ende incide en la competitividad de la empresa en sus

mercados.

2.2.1. Definiciones mas usuales.

De acuerdo con Gatto, Di Liberto y Petraglia (2011), la productividad es
comunmente conocida como la relacion entre la medida de las unidades que salen
y la medida de los recursos o insumos que entran en un proceso, este concepto es
considerado relevante para la medicidon de las actividades econdémicas de las
organizaciones, la mejora de los procesos productivos y particularmente la medicion

de los objetivos financieros.

En este sentido Morelos, Fontalvo y Vergara (2013), mencionan que las
organizaciones estratégicamente orientan sus esfuerzos al logro de los objetivos
relacionados con la medicién de las capacidades tecnologicas, eficiencia, costos,
referenciacion de procesos productivos y estandar de vida, el cual les permita
obtener mayores ventajas competitivas e incremento de salarios de los
colaboradores, lo que contribuye a elevar el volumen de la demanda agregada y

dinamizar de la economia.

Es asi como la productividad es la eficiencia con la que una organizacién o
economia utiliza los recursos humanos, capital, materiales, energia, conocimiento,

etc., para producir bienes y servicios. Esta aumenta cuando los productos obtenidos
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crecen mas rapido que los recursos utilizados (Diewert, 2012). Asimismo, la
productividad ha sido utilizada como una estrategia para elevar la competitividad de

las organizaciones *°.

Para algunos autores como Martinez, la productividad no es mas que aquello que
nos refleja si los recursos estan siendo bien empleados o no, si en una economia
de produccién de bienes y servicios son utilizados de manera eficiente, en fin, sien
su manejo estamos logrando cumplir con los objetivos y metas planteadas.
Productividad, en términos de recursos humanos, equivale a “rendimiento”. En un
enfoque sistematico, decimos que algo o alguien son “productivos” cuando, con una
determinada cantidad de recursos y en un periodo de tiempo dado, se obtiene el

maximo posible de productos %°.

Segun Koontz , Weilrich y Cannice, (2012), la productividad puede mejorarse al:
e Aumentar la produccién con los mismos insumos
e Reducir los insumos manteniendo la misma produccion.

Aumentar la produccioén y reducir los insumos para cambiar el cociente

favorablemente.

Existen tres tipos diferentes de productividad.

Productividad laboral.
También se denomina productividad por hora trabajada. Es aquella que se
establece en un parametro de horas determinadas (por ejemplo “X” cantidad de

productividad por hora trabajada).

19 https://www.redalyc.org/jatsRepo/212/21254609010/index.html consultada el 11 de octubre de
2019.

20 Esta pagina electrénica https://www.grupoitemsa.com/la-importancia-de-la-productividad-
empresarial, fue consultada el 01 de octubre de 2019,
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Productividad total.

Toma en cuenta todos los factores que intervienen en la produccion.

Productividad marginal.
Es el producto que se obtiene al realizar una modificacién en una de las variables o

factores que se tienen en cuenta para la productividad.

2.2.2. Concepto de trabajo productivo.

El trabajo productivo se refiere a aquellas actividades humanas que producen
bienes o servicios y que tienen un valor de cambio, que generan ingresos tanto bajo
la forma de salario o bien mediante actividades agricolas, comerciales y de servicios

desarrolladas por cuenta propia?'.

Dierckxsens (1998, p.33), define la productividad como el «Trabajo productivo, en
abstracto, es aquel trabajo que crea riqueza material o espiritual. Por su contenido,
el trabajo productivo no es solamente el que genera riqgueza tangible, sino también
servicios gque satisfacen necesidades. En ese contexto, el turismo y los espectaculos

son tan productivos como la agricultura y la industria».

2.2.3. Factores que incrementan y causas que disminuyen la productividad
en las empresas.

Existen factores que influyen en la productividad de manera positiva y negativa a

continuacién se mencionan algunos:

De forma positiva.

Innovacion.

21pagina electrénica http://www.gloobal.net/iepala/gloobal/fichas/, consultada el 22 de septiembre
de 2019.

30


http://www.gloobal.net/iepala/gloobal/fichas/ficha.php?entidad=Terminos&id=2603

La innovacion juega un papel fundamental, pues es la Gnica forma de conseguir una
mejora y desarrollo de aspectos tecnolégicos, de produccion o de calidad de los
materiales, entre otras cuestiones, que permitan producir mas y con mayor calidad

y eficacia.

Motivacion.

Los empleados son el principal valor de una empresa y la productividad es sobre
todo una cuestion de actitud. Estos dos conceptos son fundamentales y deben guiar
la politica de recursos humanos de cualquier compafiia. Factores como el bienestar
y la satisfaccién de los trabajadores, asi como el cuidado de su salud laboral y
bienestar juegan un papel totalmente relevante y protagonista en la productividad

de todas las organizaciones??.

Metodologia uniforme de trabajo.

La base de la productividad en una oficina es la relacion de los diferentes
departamentos que operan en conjunto. Si cada director de area o jefe de proyecto
tiene la libertad de establecer su ritmo y metodologia de trabajo, es probable que,
aunque cada departamento esté funcionando al 100%, no exista la armonia

necesaria para llevar esa productividad a los resultados generales de la empresa.

Uso de la tecnologia.

Toda oficina moderna cuenta con la tecnologia necesaria para que los empleados
realicen sus actividades, tal vez la tendencia empresarial dicte el uso de un equipo
de computacién en particular, pero si las necesidades de los colaboradores son
diferentes, es necesario adaptarse y buscar las herramientas que sean mejor para
ellos. De este modo, estaran mas motivados y en consecuencia, su productividad

aumentara naturalmente.

22 pagina electrénica https://www.aguaeden.es/blog/conoce-los-factores-que-mas-influyen-en-la-
productividad-de-las-empresas consultada el 22 de septiembre de 2019.
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Fomentar habitos.

Es de suma importancia que, como lider, se fomenten hébitos y valores que el
personal debe seguir si quieren formar parte de la empresa. No se trata de algo
obligatorio, sino de cosas que los ayuden a crecer como personas y en el ambito
laboral, cuando el personal ve que un jefe productivo y seguro de lo que esta

haciendo, ellos actuaran en consecuencia.

Comunicacioén efectiva.

Pocas cosas desmotivan tanto a los colaboradores como el no poder comunicar sus
puntos de vista. Por eso, es muy importante que los empleados puedan reportar sus
sugerencias e inquietudes a sus respectivos directores y que estos, a su vez, vean
un jefe siempre disponible y receptivo a nuevas ideas. Ademas, se debe tomar en
cuenta que la comunicacién no funciona uUnicamente de arriba hacia abajo y
viceversa, sino también de forma paralela; es decir, se debe hacer la labor para

conseguir que la comunicacion entre departamentos sea armonica y efectiva.

Medicién de métricas.

Las meétricas son aquellos indicadores de productividad que, al ser analizados, te
permitiran saber lo que esta funcionando mejor dentro de tu empresa y lo que no.
Para utilizar métricas adecuadas, primero debes establecer qué es lo que vas a
medir y después implementar las herramientas tecnoldgicas necesarias para llevarlo

a cabo.

De forma negativa

Jornadas laborales largas.

Muchas empresas concentran sus jornadas laborales entre 10 y 12 horas diarias
con la finalidad de obtener mejores resultados. Sin embargo, el hecho de que el
personal trabaje mas, no quiere decir que sea mas productivo. Al contrario, el

cansancio produce bloqueos mentales que afectan por completo la productividad.
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Falta de capacitacion laboral.

Uno de los problemas principales que reduce el indice de productividad en las
empresas es la falta de capacitacion del personal. Si tus empleados no estan
actualizados en las areas que ejercen, ademas de interferir en su motivacién laboral,

las técnicas que lleven a cabo para ejecutar sus tareas seran obsoletas.

Actividades multitareas.

Erroneamente se compara la productividad, con la capacidad de poder trabajar en
varias actividades a la vez. No obstante, realizar mas de una tarea al mismo tiempo
disminuye por completo la capacidad de concentracion, pues al hacer los cambios,
el cerebro es incapaz de enfocarse en un tema determinado, dando como resultado

un trabajo deficiente.

Malas condiciones laborales.

Las bases que sustentan la productividad y el funcionamiento de una empresa, se
crean a partir de las condiciones laborales en las que se desarrolla el personal.

Las principales son:

El clima organizacional.

Si existe tension entre los miembros del personal, los lideres no prestan atencion a
sus peticiones y a cambio exigen mas de lo establecido, el trabajar bajo colaboracién
sera imposible, provocando que las actividades se realicen de forma ineficiente.

Las herramientas de trabajo.

Si la empresa no ofrece el material necesario que optimice los procesos, los tiempos

y la calidad de produccioén obstaculizaran el logro de los objetivos.
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Los espacios otorgados para ejercer sus actividades.

Un empleado que se pasa mas de ocho horas diarias en un cubiculo estrecho, sin
ventilacion y sobre un mobiliario incémodo, jamas cumplird con los estandares
requeridos por la empresa, para que el personal mejore el nivel de productividad,
debe la empresa brindarle el ambiente y los recursos necesarios para el desarrollo
de sus tareas los cuales no solo favoreceran a la organizacion, sino que también
propiciaran el crecimiento profesional de los empleados, la motivacion y el

compromiso?s.

2.2.4. La importancia de la productividad en la empresa.

El Unico camino para que un negocio pueda crecer y aumentar sosteniblemente su
competitividad y rentabilidad es aumentando su productividad. Los instrumentos
fundamentales que originan una mayor productividad son: la mejora de métodos, la
determinacién de los tiempos correspondientes a los métodos mejorados, la

eliminacién de despilfarros y un sistema adecuado de retribuciones?.

Las empresas suelen apostar por tener un personal productivo, por lo que el area
de recursos humanos ha adquirido ain mas valor para las empresas, ya que el
personal que sea seleccionado debe tener una excelente calidad de vida tanto en

el ambito laboral como en lo personal.

La productividad se puede dar desde distintos aspectos de la empresa. Esto
depende de la necesidad puntual de cada una de ellas. Puede estar basada en el
producto, las tareas, los procesos, el recurso humano, entre otras, sin embargo,
todas ellas dependen de lo que la empresa quiere con los recursos que posee 0

espera adquirir.

23 P4gina electrénica https://www.entrepreneur.com/article/280867 consultada el 22 de septiembre
de 2019.

24 pagina electrénica https://www.slideshare.net/GustavoReyes24/productividad-y-competitividad-
72804736 consultada el 22 de septiembre de 2019.
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2.2.5. Ventajas de una mayor productividad en una empresa.

e Disminuye las debilidades y aumenta las fortalezas de la empresa.
e Los resultados son tangibles en corto o mediano plazo.
e Posiciona a la empresa en ventaja respecto de su competencia.

e Elimina procesos repetitivos u obsoletos.

2.2.6. Los 7 consejos para aumentar la productividad de un asesor inmobiliario.

Para ser un Asesor Inmobiliario mas productivo, la clave es dedicar tiempo de
trabajo inteligente, para lo cual es necesario enfocarse en actividades que tienen
impacto en resultados, esto significa que se deben distinguir aquellas actividades
gue vuelven al trabajo productivo, de aquellas que hacen perder tiempo y que

carecen de consecuencias positivas para el trabajo.

Estos son los consejos para aumentar la productividad, resultados y rendimientos:

Trabajar con enfoque.

Trabajar mas duro como asesor inmobiliario, no es matarse trabajando, sino
enfocarse en el trabajo, con la mentalidad de no perder tiempo y lograr mas
resultados en el menor tiempo y esfuerzo posible; no perder tiempo en actividades
gue no lleven a tener resultados (llamadas de teléfono sin propdsito alguno, ir de
compras, ver memes en WhatsApp o Internet, leer noticias que no se relacionen con
la actividad inmobiliaria, series en Netflix 0 novelas que no llevan a ningun lado,

etcétera).

Trabajar mas rapido.
Se debe trabajar como si se tuviera poco tiempo, mientras mas breves sean los
intervalos de tiempo, mayor productividad se va a lograr; no es lo mismo dedicar un

dia completo a localizar prospectos, (sin tener una meta clara), que dedicar 30
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minutos a localizar 5 prospectos. Hacer el trabajo con un sentido de urgencia llevara

a ser muy productivo y en menos tiempo.

Trabajar en las actividades mas valiosas para un negocio inmobiliario.
Trabajar mas horas no implica ser mas productivo, cuanto mas tiempo se le dedique

a las actividades productivas e importantes, mejores resultados se obtendran.

Hacer aquellas actividades que resulten mejor.

Todo asesor inmobiliario tiene mayor facilidad para realizar alguna actividad que
otra, asi que debe distinguirse en cuél es mejor, estar mas capacitado o tener mayor
experiencia, de esta forma lograra ser mas productivo al realizar esa actividad
productiva en menos tiempo, se debe buscar la manera en que esa actividad en
donde se tiene un mejor desempefo sea mejor cada dia, sea que se lleve de mejor
forma, en menos tiempo y en poco tiempo se lograran mejores resultados. Si se

logra mejorar en aquellas areas importantes se aumentaran los resultados.

Trabajar por bloques.

Consiste en hacer bloques de actividades a realizar siendo estos bloques de 30
minutos, al ordenar las actividades de acuerdo al tiempo se logrard ser mas
productivo. Se puede lograr que al cumplir una actividad se complete otra tarea que

si no se tienen ordenadas pueden representar tiempo, dinero y esfuerzo.

Prolongar las horas de trabajo. Si se empieza un poco mas temprano y se trabaja
hasta un poco mas tarde, se aumentara tu productividad, 30 minutos en un dia, se
multiplican en una semana, en un afio son 52 semanas, se tendra mas tiempo del
necesario, si solo se empieza 60 minutos antes de la rutina. Si se quiere lograr
resultados extraordinarios, se tiene que hacer algo extra, sino sera un esfuerzo
ordinario y practicamente se volvera invisible al pretender hacer lo mismo que los
demas hacen, esos 60 minutos pueden separar del promedio de los asesores

inmobiliarios y mientras mas lejos estés del promedio, se sera mas productivo.
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Medir resultados. Un asesor inmobiliario puede medir su productividad con base

en 7 rubros:

Captaciones de propiedades
Numero de ventas o rentas de propiedades
Nuevos contactos o prospectos

Ingresos, Horas de capacitacion

Horas de networking o numero de colocaciones compartidas.
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CAPITULO 3. CONTEXTUALIZACION DEL OBJETO DE ESTUDIO.

En este capitulo se hace referencia a la unidad de andlisis de estudio materia de la
presente investigacion, haciendo una breve resefia de los antecedentes historicos
de las franquicias inmobiliarias en México, ventajas competitivas, tipos de
franquicias, el papel que juega en el &mbito inmobiliario un asesor o agente de
bienes raices y aspectos relacionados a la franquicia Keller Williams como su

historia, cultura, misién, vision y modelo de negocio.

3.1. Las franquicias inmobiliarias en México.

En esta seccion se hace énfasis en la evolucion de las franquicias en México, como
fueron evolucionando las franquicias inmobiliarias, como es su funcionamiento,
cuéles son las ventajas competitivas de invertir en una franquicia inmobiliaria, los
tipos que existen en el mercado inmobiliario y la importancia del asesor inmobiliario

en este tipo de franquicias.

3.1.1. Antecedentes historicos.

México es un pais que cuenta con una ubicacion privilegiada en el continente
americano dando como resultado el acceso facil de varios mercados sin dejar de
lado el volumen magno de su poblacion; dichas caracteristicas dan como resultado
un terreno y oportunidad grande para explotar diversos negocios entre los mas

importantes las franquicias nacionales y las franquicias internacionales.

La primer empresa que implanta el concepto de las franquicias en México fue la
fabrica de maquinas de coser Singer que para evitar su quiebra los vendedores de
las maquinas propusieron a la empresa pagar a Singer por el privilegio de ser
vendedores de las maquinas de coser y sobre todo el precio para que los

vendedores quienes eran intermediarios pudiesen ganar sobre la venta.
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Las primeras franquicias mexicanas fueron Hawaiian Paradise proveniente de
Durango en 1993 y Michel Domit en 1980, MakFreeze en 1991. Hoy en dia
aproximadamente el 58% de las franquicias actuales son cien por ciento mexicanas;
durante la década de los ochentas la Ley de Inversiones Extranjeras restringia a los
extranjeros de participar en diversas actividades que se consideraban que eran solo
para mexicanos, por ello la forma de introducir sus productos y servicios era
mediante el otorgamiento de licencias de uso de marca en México dando la pauta
de ir evolucionando el mercado y la econémica con rapidez, flujo de mercancia y de
dinero desarrollando asi las franquicias internacionales en México, la primer
franquicia internacional que se conoce en México es de la famosa hamburgueseria

Mc Donalds?>.

De 1990 y hasta 1994, se da un fenOmeno de crecimiento practicamente
exponencial de los sistemas de franquicia, al que se conoce como el Boom de las
franquicias en México; a partir de 1996 gracias a la fortaleza de las franquicias que
sobrevivieron a la crisis de 1994 y 1995 y al surgimiento prudente y planeado de
nuevas franquicias mexicanas y extranjeras, se creo la difusion de la cultura de la
franquicias entre los inversionistas, los cuales se volvieron mas cuidadosos en la
eleccion de una franquicia y en que reflejaran su necesidad ante estas franquicias

no solo como compradores sino como consumidores también.

Para 1999 a la fecha, el crecimiento ha llegado a mas de 600 conceptos de
franquicia operando con cerca de 20 mil puntos de venta, de los cuales el 60 % son
franquicias mexicanas; siendo México, un sector de franquicias consolidadas, que
se presenta en un mercado cada vez mas concurrido y competido, con grandes
oportunidades de crecimiento y desarrollo tanto para franquiciante como del

franquiciatario®®.

2 http://www.comprarfranquicia.mx/historia-evolucion-las-franquicias-en-mexico
26 http://www.comprarfranquicia.mx/historia-evolucion-las-franquicias-en-mexico
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El sector de bienes raices en México se encuentra frente a un cuadro mas positivo
gue hace un par de afios; la situacidbn econdmica ha prevalecido y esta en vias de
recuperacion. Los bienes raices en México han sufrido debido a la crisis inmobiliaria
mundial, dando como resultado un miedo en el consumidor y demandante a invertir
en la industria inmobiliaria en México. La certidumbre de crecimiento en nuestro pais
se encuentra aun en tela de juicio y el mercado ha sido intimidado por las economias
decadentes de nuestros vecinos, provocando que la industria inmobiliaria en
México, sea afectada por lo mismo, sin embargo, pese a tales vicisitudes, hoy en
dia nos enfrentamos a una mejora en el panorama de los bienes raices en México;
gracias a diversas medidas y facilidades que el gobierno ha implementado, mejoras
en hipotecas y créditos, asi como una mayor oferta y demanda en los bienes raices
en Meéxico, lo que ha ocasionado un mercado mas dinamico en la industria

inmobiliaria en México.

El sector de bienes raices en México logro salir adelante tras diversas adversidades
en el mundo suscitadas hace un par de afos. Gracias a las vias de recuperacion en
gue se encuentra el pais, y las sanas finanzas macroeconémicas en México, ahora
el sector comercial se encuentra en una mejor situacion; el mercado encuentra
precios mas bajos en edificaciones, intereses hipotecarios fijos, buenas
disposiciones de instituciones financieras, disminucion de tiempos de recuperacion
en inversiones y mayores utilidades en proporcion al monto invertido contra

intereses producidos.

Esto ha provocado de manera simultanea, que los bienes raices en México sean
favorecidos, debido a la gran oferta de bienes inmobiliarios; asi como los precios
competitivos existentes en el mercado. Asimismo, debemos considerar la mayor
disponibilidad de créditos y esquemas crediticios ofertados por el Gobierno, asi
como instituciones bancarias y financieras privadas. Todo esto, aunado al proceso
recuperativo del pais, que resulta en un incremento, después de la crisis y

dificultades que el pais sufrio en el afio 2008 y 2009.
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Por lo tanto, las buenas agencias inmobiliarias en México se han dado a la tarea de
incrementar en calidad y cantidad. Con la entrada de excelentes franquicias en
México, franquicias inmobiliarias, que han incrementado los servicios inmobiliarios,
para otorgar al cliente una calidad inigualable y una asesoria inmobiliaria
inmaculada. La mejor opcién para invertir hoy en dia es la industria inmobiliaria en

México?’.

3.1.2. ¢ Cémo funciona una franquicia inmobiliaria?

Las franquicias inmobiliarias se consolidan como un atractivo de inversién para
muchos emprendedores interesados en establecer su propio negocio de
autoempleo. Y es que, la crisis ha reducido las barreras de entrada al sector,
creando una oportunidad de inversion para aquellos que buscan crecer como
empresarios en un sector que ird recuperandose en los proximos tiempos. Invertir
en este tipo de negocios hoy en dia es una opciébn que muchos no van a

desaprovechar.

Las franquicias inmobiliarias ponen a disposicidén de sus interesados un modelo de
negocio probado y con experiencia en el sector, avalado por expertos en las
diferentes areas, que comparten costos centrales y optimizan resultados y que

ademas, cuentan con una imagen de marca consolidada en el territorio.

Las redes de franquicias de inmobiliarias que han sobrevivido a los afios de la
burbuja han salido fortalecidas de la misma especializandose en diferentes areas y
ganando una importante experiencia en el sector, el establecimiento de una
franquicia inmobiliaria no requiere locales de gran tamafo, para desarrollar la

actividad; es suficiente un local pequefio, desde los 40mz2 de area.

27 https://www.franquiciasinmobiliarias.mx/blog/los-bienes-raices-en-mexico
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Los responsables de las franquiciadoras inmobiliarias ponen ademas a disposicion
de los franquiciados el conocimiento de su operativa particular, la documentacién
necesaria para desarrollar las actividades diarias; asi como departamentos
completos con los profesionales especializados en cada area que el negocio puede
necesitar: temas juridicos, legales, financieros, operativos, marketing y publicidad,

entre otros.

De esta forma, se permite una gran autonomia empresarial bajo un sistema de
experiencia y de éxito garantizado, en los portales inmobiliarios se suele contar con

paginas web desarrolladas, intuitivas e innovadoras?®.

3.1.3. Ventajas competitivas de invertir en una franquicia inmobiliaria.

Una franquicia es atractiva por el hecho de que es un modelo refinado que se
encuentra ya funcionando en varias partes de un territorio, o incluso a nivel
internacional. El franquiciante o desarrollador inicial de la franquicia en teoria ya ha
probado el concepto en diferentes situaciones y se ha mostrado exitoso. Para
asegurarse de ello, es conveniente que el empresario en potencia se ponga en
contacto con los duefios actuales de franquicias y consulte su opinidon conrespecto

a la efectividad de la franquicia y los servicios que ésta provea.

Normalmente empezar un negocio bajo una formula de franquicia supone efectuar
la inversion de una forma mas efectiva, puesto que el franquiciador ya habra
previamente eliminado todos los gastos superfluos. Incluso teniendo que pagar una
cuota inicial, el monto total de la inversién suele ser menor al de aprender cémo

manejar el negocio.

28 Esta pagina electrénica https://franquicias.20minutos.es, fue consultada el 22 de septiembre de
2019.
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Una franquicia posee ya una seleccion de proveedores que permite que los costos
de los insumos se optimicen, y se pueda adquirir los insumos que necesita para la
franquicia a costos altamente convenientes. Si se habla de una franquicia
inmobiliaria, al momento de adquirirla se debe considerar si tendré acceso a todos
los listados de propiedades de las demas franquicias, ya que hay algunas que se
concentran en una zona y obligan a buscar propiedades desde cero, en cambio,
franquicias abiertas permiten acceder a todas las propiedades que ya existen dentro
de la cadena a nivel nacional, logrando posibles ingresos desde el inicio de tu
adquisicion de la franquicia.

Con frecuencia, como negocio individual representaria un 40 o0 60% de tu ingreso el
contratar a una agencia publicitaria o de disefio para que cree laimagen, materiales
promocionales y contratara los medios. Pensando que una franquicia te permite
pagar una cuota que va del 5% al 15% de ventas en publicidad, y te dara una
campafa creada por una buena agencia y con los medios que son pagados por

todos los franquiciatarios, el ahorro es evidente.

Muchas franquicias, por el hecho de que desean proteger el buen nombre de la
marca, te apoyan para que logres la consecuciéon de tu negocio. El apoyo radica en
ayuda para seleccionar el local adecuado, cursos de capacitacion, y en el caso de
franquicias inmobiliarias, incluyen cursos y procesos para lograr una venta
consultiva de los inmuebles, un aspecto sumamente importante para todo
franquiciatario que no tiene mucha experiencia inmobiliaria, ya que por lo general
las franquicias creen que el nuevo empresario contratara a agresivos vendedores y

buscadores de bienes inmuebles?.

29 http://www.franquiciasinmobiliarias.mx/blog/ventajas-desventajas-una-franquicia-inmobiliaria-
parte-2
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3.1.4. Los tipos de franquicias inmobiliarias en México.

Cuando se adquiere una franquicia inmobiliaria, se puede encontrar varios tipos. Los
tipos de franquicias inmobiliarias mas cerrados, asignan a un “territorio” donde se
tiene que buscar las propias propiedades para después ofrecerlas, mientras que
otros tipos de franquicia son mayor apertura, puesto que llegan a permitir el “robo”
de propiedades entre una franquicia y otra, lo que puede llevar a abusos y
decepciones para alguien con poca experiencia en los negocios. Los mejores tipos
de franquicia inmobiliaria son aquellos que permiten contar con un territorio, pero a
su vez, dejan que una franquicia inmobiliaria pueda ofrecer las propiedades de toda
la red, compartiendo las comisiones de venta entre las franquicias involucradas,

generando un beneficio y estimulo para todos.

3.1.5. El asesor inmobiliario y su importancia dentro de una franquicia

inmobiliaria.

Para ser un asesor inmobiliario exitoso se necesita:

Tomar en cuenta las necesidades del cliente.
Establecer conversaciones que generen una conexion que servira para conocer
mas a fondo gustos y preferencias, eso generara una mejor experiencia de compra

y venta.

Demostrar seguridad en el actuar.

Convertirse en un experto de zona, eso hara ser un asesor mas eficiente y ayudara
a enfocarse en lo que realmente quieren los clientes; invitar al cliente a la oficina
inmobiliaria y demostrarle los puntos que le dan valor a los servicios ofrecidos, eso
lograra estrechar mas la relacion, hacerles ver que ellos depositan la confianza en
el asesor inmobiliario, ya que no se trata solo de vender una propiedad para los

clientes, eso marca el inicio de un nuevo capitulo en la vida.
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La experiencia de un buen servicio inmobiliario no es una moda.

La transparencia lo es todo, como asesor se debe ayudar a comprender el
comportamiento del mercado y los informes de datos estadisticos, esto facilitara
tomar una mejor decisién, pero de nada servira si se comprende, requiere explicarlo

de forma amigable y empética.

Contar con informacién oportuna.

La inmediatez juega un papel importante como complemento en la experiencia que
se quiere generar, por lo que el seguimiento es otro elemento que como asesor
inmobiliario se debe tomar en cuenta, mantenerlo informado, enviarle correos
electrénicos con informacion de tendencia y el comportamiento del mercado

inmobiliario.

3.1.6. La capacitacion del asesor inmobiliario.

El desarrollo profesional de cada asesor inmobiliario, influye directamente en la
cantidad de beneficios economicos que la franquicia genera, siendo que todos los
elementos involucrados actian de manera sinérgica. Es por ello que la capacitacion
multidisciplinaria es un tema fundamental para todos los que pertenecen al equipo
de trabajo, se promueve el liderazgo por medio de programas de capacitacion; se
les ensefan técnicas para conseguir un mayor rendimiento; se planifican metas de
forma inteligente y muchas otras herramientas como recursos necesarios para

operar la franquicia con éxito.

En la actualidad muchas franquicias inmobiliarias funcionan con un sistema similar
al de una membresia, con lo cual se tiene acceso a las funciones operativas del
software inmobiliario de gestion, siempre que se realice un pago mensual por el uso
del mismo, el uso de software inmobiliario en México, se utiliza para optimizar el
tiempo de trabajo y sacar mejor provecho a los esfuerzos realizados por cada socio

perteneciente a la red. Dicho software permite llevar un control exacto de todos los
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procesos de venta y control de propiedades y no se tendrd que pagar dinero

adicional por ello, ya que se encuentra incluido en el mantenimiento mensual.

Algunas marcas de franquicias inmobiliarias, ofrecen contratos con fecha de
caducidad, por lo tanto, el asociado que desee renovar el mismo, debera cancelar
nuevamente los derechos de uso de la marca o al menos un monto por la renovacion

del mismo.

La gran mayoria de las empresas inmobiliarias exigen a sus clientes la firma de un
contrato de exclusividad. Esto indica que los duefios de las propiedades solo
pueden vender la misma por medio de la gestion efectuada por la inmobiliaria con
la cual han firmado el contrato, provocando esto que se firmen menos contratos o
gue cueste mas trabajo conseguirlos. Esto se suele ofrecer como un gran beneficio

mutuo, pero puede hacer que el propietario quede sujeto a ciertas clausulas®.

3.2. Lafranquicia inmobiliaria Keller Williams en México.

Como ya se menciond en el primer capitulo de la presente investigacion tiene como
delimitacién espacial la franquicia Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez; es por ello
gue en esta seccion se hace énfasis en temas relacionados a la misma; que nos
serviran para entender cOmo surgio y aspectos basicos de su desarrollo en el ambito

de bienes raices.
3.2.1. La historia de la franquicia Keller Williams.
Gary Keller nacié en Houston, Texas, en 1957. Sus padres eran maestros. Gary

crecio en un hogar donde la formacién de por vida era altamente valorada, tal como

le aconsejo su padre, Gary se gradu6 en marketing/bienes inmobiliarios

30 http://www.franquiciasinmobiliarias.mx/blog/ventajas-que-solo-alfa-inmobiliaria-tiene-
competencia-inmobiliaria-mexico
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de la Universidad de Baylor. Mientras estudiaba en la facultad, Gary trabajo para
un asesor de viviendas y al salir de la facultad comenz6 a vender propiedades

residenciales en Austin, Texas.

Gary tiene una perspectiva singular porque estudio sobre bienes inmobiliarios en
la facultad, por lo tanto, él percibia la materia como un negocio, y esperaba que
todo el mundo en el sector la tratase como tal; vendié cinco casas en su primer
mes de trabajo en el sector inmobiliario en una ciudad donde llevaba viviendo
s6lo dos meses. Eventualmente, Gary se dedicdé a la gerencia dado que le
encantaba formar a la gente y ayudarles a conseguir sus metas profesionales y

personales.

Con 26 afos, Gary era ya el vicepresidente de expansion en la agencia
inmobiliaria mas grande de Austin. Transcurrido un tiempo Gary renuncié porque,
en su opinion, la compafia para la que trabajaba daba por sentado que las
personas trabajaban para la compafiia, y él mantenia que era la compafia la que
deberia trabajar para las personas. Gary pensaba que, si uno se esfuerza en
crear trayectorias profesionales para que sus asociados prosperen lo mas
posible, ellos a la vez conseguiran que la compaiiia llegue a lo mas alto. Asi que

renuncio para comprobar si esto era cierto.

Gary Keller y Joe Williams fundaron Keller Williams en octubre de 1983 y abrieron
sus puertas oficialmente en diciembre de ese mismo afo. En el primer afio tuvieron
un crecimiento de mas de 30 asociados y crecieron en gran medida sus ingresos,
en dos afos y medio, Keller Williams tuvo un crecimiento superior a 70 asociados y
se convirtié en la agencia con la oficina inmobiliaria mas grande de Austin. Después,
el mercado inmobiliario tuvo una catastréfica caida en 1986; con esa caida,
miembros de la Junta de Agentes Inmobiliarios de Austin descendieron de mas de
5,000 a menos de 1,800, los volumenes de ventas cayeron desde sus niveles mas

altos de $1.5 mil millones de délares a menos de $700 millones de ddlares.
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El mercado inmobiliario estaba arruinado, disminuyé de mas de 70 asociados a
38, aun asi, seguia siendo rentable. Luego otra empresa abrié una oficina cerca
y cinco de los diez mejores Agentes de Keller Williams se marcharon a una
compafia de menor inversidn, pero con mayores riesgos. Estos asesores le
dijeron a Gary que se quedarian solamente si la comision fuese comparable con
la que la otra empresa les ofrecian, por desgracia Gary no pudo encontrar la
manera de ofrecerles lo que pedian y mantenerse a flote al mismo tiempo, el
perder cinco de sus diez mejores vendedores hizo que Gary se diese cuenta de
gue tenia que reinventar Keller Williams, con lo cual reunié a sus mejores 13

asociados para comentar la situacién y que describiesen lo que querian.

Les preguntd: “; Como podemos crear una compafia de la que nadie se quiera ir
nunca?” y estas respuestas dieron: comisiones mas altas, ser tratados como
socios en la empresa, beneficios compartidos con acceso a la informacion
financiera, expresar formalmente opiniones en cuanto a como llevar el negocio,
contar con un gerente dispuesto a apoyar y asesorar, que se fomentara el trabajo

en equipo.

El resultado fue la reinvencion de Keller Williams al afio siguiente Keller Williams
aumenté de 33 asociados a mas de 130 y se convirtié en la agencia inmobiliaria
mas grande de Austin, un afo tras la reinvenciéon, un asociado de Austin le
pregunté a Gary si conocia a mas asociados en otras ciudades, y si hubiese
alguna manera de compartir sus beneficios con ellos. Gary contesto que si, y eso
llevé a la apertura de la primera franquicia de Keller Williams fuera de Austin, la

de San Antonio en Texas.

A decir de Keller, Jenks y Papasan (2016), las oficinas inmobiliarias en Austin,
obtuvieron el primero y cuarto lugar en transacciones cerradas en Estados Unidos
(de acuerdo a 2001 al Real Estate Trends ranking of single office companies), se
logré un crecimiento superior a 40% entre 1998 y 2001, Keller Williams Realty

International, salté de la oscuridad regional a convertirse en la
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séptima agencia inmobiliaria mas grande de Estados Unidos. El Inman News califico
a Keller Williams como la compafiia mas innovadora en la industria Inmobiliaria en
20013,

Gary Keller sigue a la cabeza de Keller Williams, es el Presidente de la Junta
Directiva. Mo Anderson, es la Vicepresidente de la Junta Directiva. Chris Heller,
el Director General, John Davis, el Presidente y Jim Talbot, el Primer Oficial.
Todos se basan en el principio que las personas son las que marcan la diferencia,
en el 2015 Keller Williams llega a Espafa, para posicionarse como la empresa
lider del mercado inmobiliario nacional, mediante Market Centers en las
principales ciudades, destacando por la calidad de servicio de sus asesores
inmobiliarios asociados. En 2018 Keller Williams logra tener mas de 180,000
asesores inmobiliarios en el mundo, situandose como la mayor empresa

inmobiliaria.

El modelo de negocio ha sido desarrollado durante mas de 30 afios, con
elementos unicos en el mercado, formacion dirigida a la productividad, tecnologia
a la cabeza de la vanguardia, etc. Mas de 65 cursos de alto nivel que ayudan al
equipo directivo de los Market Centers a ofrecer a sus asociados la ayuda

necesaria para lograr los objetivos que se hayan marcado.

3.2.2. La cultura de la franquicia Keller Williams.

Nuestra historia continla dando forma a nuestra cultura empresarial y objetivos
de cara al futuro, en Keller Williams, se ha disefiado una cultura que promueve
un enfoque orientado diariamente respecto a la forma en que llevamos adelante
nuestros negocios. Mo Anderson define la cultura de Keller Williams como «vivir

la mision, vision, valores, convicciones y perspectivas» estas

31 Gary Keller, Dave Jenks y Jay Papasan, El millonario guia para el profesional inmobiliario, primera
edicion en espafiol, 2016.
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3.2.3.

convicciones son reglas que rigen las vidas y determinan la forma de trabajar

juntos y relacionarse entre todos.

3.2.2.1. Mision, vision, valores y perspectivas.

Mision. Crear carreras que merecen la pena tener, negocios que merecen la pena
poseer y vidas que merecen la pena vivir.

Vision. Ser la agencia inmobiliaria preferida.

Valores. Primero la vida y la familia y luego la empresa.

Nuestra perspectiva. Creer que el negocio inmobiliario es un negocio local,

impulsado por asesores inmobiliarios con presencia en sus comunidades.3?

Las creencias de la franquicia Keller Williams.

» Creer que la inmobiliaria es un servicio local impulsado por asesores
inmobiliarios y una imagen local con sus focos de influencia y su clientela.

* Creer que los asociados deben ser tratados como “accionistas”.

* Creer que las compaifiias con accionistas siempre miden los beneficios y las
pérdidas, mantienen sus libros de cuentas abiertos y dicen la verdad.

» Creer que verdaderamente importa con quién se mantiene una relaciéon de
negocios.

» Creer que los beneficios son importantes.

« Creer que ninguna transaccion debe poner en riesgo la reputacion de la

empresa.

32 Esta pagina electrénica https://www.buscamostalento.es/qu-es-un-market-center fue consultada
el 24 de septiembre de 2019.
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El sistema de creencias de Keller Williams es:

Ganar-Ganar / 0 no hay trato. Existe en toda relacion personal o de negocios.
Integridad / hacer lo correcto. Aun cuando nadie te ve.

Clientes / Siempre estan primero. Los intereses de los clientes van siempre
por encima de los propios, brindando de esta manera un servicio extraordinario.
Compromiso / en todas las cosas. Medir resultados y hacerse responsables
de cumplir lo que se promete.

Comunicacion [/ buscar primero entender. Creer firmemente en la
importancia de entender antes de actuar. Esto ayuda a evitar malos entendidos
y aumentar la eficiencia.

Trabajo en equipo / juntos logramos mas. La Unica manera de llegar a los mas
altos niveles de éxito es a traves del trabajo en equipo.

Confianza / empieza con la honestidad. Todas las relaciones personales y de
negocios estan basadas en la confianza mutua de las personas, partiendo de
la honestidad en estrecha relacién con la integridad, con ello se hacen negocios
y se generan cliente para toda la vida.

Exito / resultados a través de la gente. El éxito de la empresa esta
directamente relacionado con el éxito de cada una de las personadas que
forman parte de Keller Williams; a su vez el éxito de los asociados se logra
cuando compradores y vendedores eligen Keller Williams como la empresa

predilecta en bienes raices.

Este sistema de creencias es la columna vertebral de Keller Williams, es la manera

de hacer negocios, la guia que se utiliza para sumar gente a la empresa.

3.2.4. Modelo de negocio.

El modelo de negocio es Unico e inspira a otras organizaciones a copiarlo, la

concesion de una licencia de franquicia es para la apertura de un Market Center
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(Centro de Negocios para Inmobiliarios). Un Market Center es una gran oficina
(entre 250 y 1,500 m2) que crea un entorno de productividad y sinergia entre

profesionales inmobiliarios para alcanzar metas inimaginables.

Figura 1. Modelo organizacional de un Market Center Keller Williams

MMARBEUJ\ Modelo Organizacional del Market Center

Total: 84 Personas Staff: 6 personas gestionan 76
personas{Agentes individuales y Equipos)
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Fuente: https://www.buscamostalento.es

Ejemplo Figura 1 de la estructura Organizacional de un Market Center Keller
Williams donde 6 personas gestionan a 78 personas. En este ejemplo Alicia

comenzo en 2015 con 5 agentes y en 2018 ha superado las 80 personas.

El cambio de paradigma es que el Market Center no vende propiedades, quien
vende las propiedades son los asesores inmobiliarios asociados. En el Market
Center se provee de servicios de toda clase para que los agentes desempefien su
actividad con las mas altas cotas de calidad, conocimiento, herramientas, tecnologia

y apoyo. De esta manera se crean lideres inmobiliarios.
Una de las ventajas competitivas que ofrecen los Market Centers a los asesores

de cada localidad, es que ofrecen oportunidades de crecimiento ilimitadas, para

aquellos que desean tener una verdadera carrera profesional
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en este sector. Keller Williams es la Unica organizacion inmobiliaria en el mundo
que inspira, guia y forma a los asesores inmobiliarios a crear equipos, pudiendo
crear equipos familiares o verdaderos equipos que llegan a tener entre 3 y 40
personas; un equipo tiene autonomia propia y funciona como una agencia
inmobiliaria tradicional, aunque en un entorno de alta productividad y con
procesos y sistemas desarrollados por los mejores asesores inmobiliarios del

mundo.

Resumen de la franquicia: Pais de origen: Estados Unidos. Afio de constitucion:
1983. Afio de creacion de la cadena: 2015.NUmero de locales franquiciados: 12.
Numero de locales en el extranjero: 800. Sociedad franquiciadora: Franquicias de
Formacion y Coaching Inmobiliario. Aperturas previstas para el afio en curso: 5.
Zonas de expansion prioritarias:Ciudades con mas de 50,000 habitantes. Numero

de agentes inmobiliarios alrededor del mundo: Mas de 160,000 23,

El modelo de formacion basico para los asesores inmobiliarios de keller Williams

esta formado por tres niveles bien diferenciados de educacion:

Nivel bésico.

A través del Curso IGNITE, se ensefia a los agentes u asesores a realizar mas de
16 transacciones al afio. Este curso es especialmente bueno para aquellos que
guieran comenzar su carrera inmobiliaria y también para aquellos que deseen

mejorar sus resultados actuales. Son las bases del negocio inmobiliario.

Nivel medio.
Una vez superadas las 16 transacciones al afio, se accede a tres cursos de

especializacion y alta produccién de contactos que ensefian a realizar mas de 36

33 Esta pagina electronica https://www.emprendedores.es/franquicias/agencias-
inmobiliarias/a71429/keller-williams, fue consutada el 27 de octubre de 2019.
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transacciones al afio. Esto quiere decir que los agentes aprenderan a realizar 3

ventas mensuales.

Nivel superior.
Una vez superadas las 36 transacciones anuales, guiamos a los agentes que

quieran dar un salto en su carrera a crear sus propios equipos.

Este nivel superior de formacidn consiste en tres cursos, en los cuales se ensefiaa
los agentes a ser empresarios, a contratar a personas con talento, a motivar al

equipo y a realizar el seguimiento efectivo.

Gary Keller en su libro Millionaire Real Estate Agent disefio el crecimiento de los
equipos observando a los mejores asesores, estableciendo siete niveles de
crecimiento, dependiendo del numero de personas que necesitan y del nivel de

produccion que van alcanzando.

Otro de los pilares fundamentales de Keller Williams es el Coaching se tiene un
departamento de Coaching inmobiliario de los mas avanzados del mundo; con el
primer programa llamado Bold mismo que en el afio 2014, permitio a miles de

asesores que realizaron este programa aumentar sus metas en gran porcentaje.

Finalmente, la tecnologia se ha convertido en una herramienta imprescindible para
el sector inmobiliario, asi como el resto de los sectores Keller Williams tiene su
propia tecnologia; basada en los sistemas americanos que funcionan de manera

excelente, para el seguimiento de contactos, clientes, propietarios, etc3*.

34 Esta Pagina electrénica https://www.inmoblog.com/sistemas-aumentar-produccion-
personal-equipo/fue consultada el 23 de octubre de 2019.
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3.2.5. Ventajas competitivas.

Keller Williams ha desarrollado ventajas competitivas Unicas en el sector

inmobiliario y que cada Market Center ofrece a sus asociados como son:

Una organizacion con valores y cultura anicos.
Keller Williams atrae a personas para ser parte de una gran familia, que se ayuda,
que se apoya y antepone a las personas antes que al negocio.

Formacion paratodos los niveles.

Keller Williams ha sido premiada en 2015 y 2017 como la mejor empresa de
formacion del mundo en todos los sectores. Con una filosofia que lo que marca la
diferencia entre los asesores inmobiliarios que prestan servicio de altisima calidad
es el "Como hacen las cosas", por este motivo, Gary Keller se empefio en crear
el mas avanzado y sofisticado programa de formacion inmobiliaria que existe, para
poder ayudar a los asesores inmobiliarios en todos los niveles, tanto a los que
comienzan su carrera como a aquellos que llevan muchos afios y quieren

evolucionar.

Entorno de alta productividad.

En los Market Center o centros de negocios Keller Williams se ofrecen las mas
innovadoras tecnologias, formacion, coaching, modelos y sistemas probados, se
crea un entorno de alta productividad, donde se multiplican las ventas de

propiedades y se inspira a la accion.

Una marca con fuerte personalidad.

Keller Williams es muy consciente que la marca la hacen los asesores inmobiliarios
y por este motivo todos los esfuerzos estan enfocados a desarrollar a verdaderos
lideres inmobiliarios; ellos crean el prestigio y credibilidad de la mayor empresa
inmobiliaria del mundo con méas de 183,000 asesores inmobiliarios, el 98% de los

Market Centers Keller Williams son rentables.
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El modelo Unico desarrollado por Gary Keller en el que se crean grandes centros
de negocios inmobiliarios hace que sean muy soélidas sus bases y soporten
cualquier cambio radical del mercado, tras el modelo de bajo margen y bajos
costos fijos.

Abriendo camino en la tecnologia.

El mundo estd cambiando a mayor velocidad de lo que se puede imaginar y la
tecnologia es la causante de este desafio. Por este motivo Gary Keller esta
poniendo su enfoque e inversion multimillonaria para desarrollar la tecnologia
inmobiliaria de vanguardia, las herramientas mas potentes del mercado para

asesores y clientes.

Presencia Mundial.

En tan solo 5 afos Keller Williams esta presente en 32 paises, incorporandose cada
afo entre 5y 8 nuevos paises. El mundo es cada vez mas pequeiio y poder ofrecer
servicios a clientes en todo el mundo y hacer operaciones compartidas multiplica

las oportunidades de tener un gran negocio inmobiliario.

3.2.6. Los asesores inmobiliarios, su capacitacion y entrenamiento en Keller

Williams.

Conocimiento.

Los agentes de Keller Wililams estan a la vanguardia de las tendencias,
herramientas y temas del sector inmobiliario a través del acceso a la Universidad
Keller Williams. El plan de capacitacion integral lider en la industria prepara a los

asesores para que brinden una atencion de primer nivel.

Trabajo en equipo.
A diferencia de otras compafiias inmobiliarias, Keller Williams fue disefiada para
recompensar a sus asociados por trabajar juntos. Esencialmente, creemos que

tenemos mas éxito al colaborar en una meta comun, que trabajar en nuestros
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intereses individuales y esa meta es brindar al cliente, una atencion del nivel mas

alto posible.

Confiabilidad.

Keller Williams se fundd sobre la base de la confianza y la rectitud, dandole
importancia a la integridad de hacer lo correcto, y poniendo siempre sus
necesidades en primer lugar. Nuestros asesores saben que el éxito depende, en

Ultima instancia, del legado que dejamos a cada cliente que ayudamos.
Velocidad.

Las soluciones de tecnologia de avanzada aceleran la eficiencia y productividad de

nuestros colaboradores.
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CAPITULO 4. DESARROLLO METODOLOGICO DEL OBJETO DE ESTUDIO.

El presente capitulo tiene como finalidad abordar el desarrollo metodoldgico a seguir
en esta investigacion, mismo que comprende el tipo de alcance de lainvestigacion,
la formulacion de la hipétesis de investigacion y la definicion de la poblacién de
estudio, se presentan los modelos de cuestionario y entrevista como instrumentos

de investigacion de campo empleadas para la recoleccion de datos.

4.1. Definicion del alcance de la investigacion.

Desde la perspectiva de Hernandez, et. at. (2018), se sefiala que una investigacion
puede tener cuatro alcances pudiendo ser de tipo exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo. A continuacion se sefiala en qué consiste cada uno para
entender cOmo se dan los alcances en una investigacion; en primer lugar esta el
alcance exploratorio mismo que es aquél que se realiza cuando no hay
antecedentes de que la investigacion de referencia se haya realizado antes, es
decir, que en la revision del marco tedrico o en el contexto de estudio no se ha
revisado o discutido antes respecto a las variables de investigacion; en segundo
lugar el alcance de tipo descriptivo, mismo que destaca las caracteristicas de las
variables como objeto de estudio; en tercer lugar el alcance de tipo correlacional,
mismo que menciona la forma en que se relacionan las variables de forma ldgica,
simple y ordenada; finalmente, esta el alcance explicativo que es aquel que aporta
una explicacién del por qué se da esa relacion entre las variables de estudio
explicando y dando respuesta al por qué de las causas y consecuencias de la

relacion entre ellas.

En la presente investigacion que hace énfasis a «La capacitacidén y el entrenamiento
como estrategias de productividad de los asesores inmobiliarios de una franquicia
de bienes raices»; en primer lugar se tiene un alcance de tipo exploratorio, porque
en la conceptualizacion y la contextualizacidn no se encontraron antecedentes de

gue las variables relacionadas con la capacitacion, el entrenamiento y la
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productividad se hayan revisado en dicho contexto de estudio; asimismo, tiene un
alcance de tipo explicativo ya que se busca sefialar las razones del por qué las
variables independientes relacionadas con la capacitacion y el entrenamiento
(aunque algunos autores incorporan a esta ultima dentro de la capacitacion, dado
gue la primera se refiere mas al aspecto teérico y la segunda a un punto de vista
practico), tienen un impacto en la variable dependiente enfocada a la productividad
misma que se refleja en el logro de objetivos y metas de los asesores inmobiliarios
de la franquicia Keller Williams Arboledas.

4.2. Formulacién de la hip6tesis de investigacion.

Hernandez, et. at. (2018), conceptualizan la hipdtesis como una guia para una
investigacion o un estudio y que éstas ademas necesitan ser comprobadas, a su
vez define que deben tener ciertas caracteristicas como son: deben referirse a
situaciones reales, deben ser expuestas en términos comprensibles, precisos y
concretos, deben mostrar la relacion entre las variables de una manera clara y
verosimil, deben ser ademas observables y medibles y finalmente deben estar

relacionadas con técnicas disponibles para poder ser probadas o confirmadas.

La eleccion del tipo de hipodtesis de investigacion va a depender siempre del tipo de
alcance de estudio que se esté realizando dado que no en todos se formulan
hipétesis; sin embargo, en el alcance correlacional y explicativo, debe estar implicita
pudiendo ser el planteamiento de la misma desde la perspectiva de cuatro tipos:

nulas, alternativas, estadisticas y de investigacion.

Las hipétesis nulas son proposiciones de larelacion entre variables pero sirven para
refutar o negar estas relaciones, mientras que las de tipo alternativo son
posibilidades alternas o descripciones distintas de las que proporcionan las
hipétesis nulas o de investigacion, a su vez las hipotesis de tipo estadistico son las

transformaciones de las hipétesis de investigacion, nulas y alternativas a simbolos
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estadisticos, éstas se pueden formular solo cuando los datos de estudio a probar
son cuantitativos. Por ultimo, esté el tipo de hipétesis de investigacion que se refiere
a proposiciones tentativas acerca de las posibles relaciones entre dos o mas
variables mismas que deben cumplir con las caracteristicas ya mencionadas, a su

vez este tipo de hipotesis de investigacion puede ser de cuatro tipos:

En las hipotesis de investigacion descriptiva se utilizan alcances descriptivos para
predecir un dato o valor en una o més variables que se van a medir u observar. Las
hipotesis de investigacion correlacional se refieren a los estudios correlacionales,
especifica como las relaciones entre dos 0 més variables, se encuentran vinculadas
y ademas asociadas unas con las otras. Las hip6tesis de investigacion de diferencia

de grupos se formulan en investigaciones cuya finalidad trata de comparar grupos.

Finalmente, las hipotesis de investigacion causal son aquellas hipotesis que
establecen una relacion de causa-efecto entre dos o0 mas variables y la manera en
gue éstas se manifiestan. Ademas, propone un sentido de entendimiento de estas
relaciones; este tipo de hipotesis a su vez pueden ser bivariadas cuando existe una
sola variable independiente contra una sola variable dependiente y multivariada

cuando son varias variables independientes contra una variable dependiente.

Una vez explicados estos conceptos y segun los criterios de Hernandez, et. al.
(2018), se establece una hipotesis de investigacion de tipo causal bivariada,
tomando en cuenta que se busca explicar las causas o la relacién de causalidad
entre las variables independientes relacionadas con la capacitacion y el
entrenamiento, y la variable dependiente enfocada a la productividad, para ello se
necesita estudiar la relacion entre ellas, proponiendo como solucién tentativa del
problema de investigacion planteado al inicio de la presente investigacion la

siguiente hipétesis:
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Hicb:
La capacitacion entendida como el proceso educativo que
transfiere conocimientos a corto plazo, como complemento del
entrenamiento mismo que busca desarrollar habilidades vy
destrezas, seran las principales estrategias a través de las cuales
se podréaincrementar la productividad para el cumplimiento de las
metas y objetivos de los asesores inmobiliarios de lafranquiciade

bienes raices Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez Chiapas.

Por lo tanto, con esta hip6tesis se pretende comprobar que la productividad se logra
con la capacitacion y el entrenamiento recibido de los asesores inmobiliarios de la

franquicia Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez.

Identificacion de las variables:

Variable independiente: Capacitacion y entrenamiento
Variable dependiente: Productividad

A continuacion, se sefialan la definicion conceptual y operacional que identifica a

cada una de las variables relacionadas en la hipotesis:

Definicion operacional.

Con la finalidad de medir las variables de investigacion y comprobar si la hipotesis
planteada de tipo causal bivariada es verdadera o no, se eligen como instrumentos
o0 técnicas el cuestionario y la entrevista para medir la relacion de causalidad entre
las variables, ambos de aplican a la poblacion de estudio para poder proyectar los

resultados obtenidos.

Variable(s) Definicion conceptual
Variable o . .
Independiente La capacitacién debe ser entendida como un proceso educativo, de
P 1 preparacion teérica a corto plazo que se aplica de manera sistematica

y organizada al factor humano de una empresa u organizacion.
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Capacitacion

Variable
Independiente
2:

Entrenamiento

Es a través de la capacitacion y el entrenamiento que se adquieren
conocimientos, habilidades y destrezas permitiendo con ello lograr
metas y objetivos, mayor eficacia y productividad para ambos; por
todo ello se dice que la capacitacion es una inversion rentable

Elementos de la variable independiente 1:
Capacitacion

1.Transferencia
de conocimientos
a corto plazo.

Es el conjunto de actividades dirigidas a la difusion de
conocimientos, experiencia y habilidades.

2.- Preparacion
tedrica.

Es realizada con la finalidad de dar a conocer conocimientos
relacionados con un tema.

3.- Actividad
planeaday
sistematica a
favor de la
empresa.

Al ser la capacitacion un proceso educativo debe ser
encaminada a un conjunto de acciones planeadas,
estructuradas y sistematicas.

Elementos de la variable independiente 2:
Entrenamiento

1.- Desarrollo de
habilidades.

Es el desarrollo de aptitudes innatas, conductas y talentos lo
gue se conoce como habilidades.

2.- Desarrollo de
destrezas.

Es el desarrollo de destrezas o capacidades que ostenta una
persona para llevar a cabo con éxito, determinada actividad,
trabajo u oficio.

3.- Preparacion
técnica y practica

Consiste en preparar al personal para la ejecucion inmediata de
ciertas tareas.

Variable
Dependiente:

Productividad conceptualmente es la relacion de medida de las
unidades que salen y la medida de los recursos e insumos que
entran en un proceso.

Productividad
Elementos de la variable dependiente:
Productividad

1.-Mayores Una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene una
Ventajas ventaja Unica y sostenible respecto a sus competidores.
competitivas.

El rendimiento se refiere a mejores utilidades en relacion a lo
2.-Mejor gue cuesta, a lo que se gasta, a lo que se ha invertido, es decir
rendimiento. gue es el beneficio en relacion a los recursos utilizados.

Es el crecimiento o desarrollo econédmico relacionado con las
variables: capital y trabajo, asi como la productividad de cada
uno de ellos.
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3.- Progreso

econdmico.

4.- Ampliar Se refiere a expandir el negocio de un producto o servicio a mas
mercados. consumidores.

4.3. Seleccién de la poblacion de estudio.

En toda investigacion se debe describir en qué o quiénes se van a recolectar los
datos, para ello debe delimitarse a cudl serd la unidad de analisis de estudio;
pudiendo ser personas, organizaciones, eventos, situaciones, etc., posteriormente
una vez definida, se procede a determinar la poblacion de estudio sobre la cual se
proyectan los resultados. Segun lo sefiala Hernandez, et. at. (2018, p.239), una
poblacién de estudio es el «conjunto de todos los casos que concuerdan con

determinadas situaciones»

Las poblaciones de estudio pueden ser de dos tipos:

La poblacion finita es el conjunto de elementos que pueden contabilizarse siendo
esta de tamafio conocido. La poblacion infinita es aquella que tiene un namero
incontable de elementos. Partiendo del concepto de poblacion, se define lo que es
una muestra misma que continuando con la perspectiva de Hernandez, et. at.
(2018), indica que es un subgrupo de la poblacion, desde el enfoque cuantitativo la
muestra debe ser representativa pudiendo ser probabilistica 0 no probabilistica; en
las muestras probabilisticas todos los elementos pueden ser elegidos mientras que
en las muestras no probabilisticas la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad sino mas bien de la decision de personas o grupo de personas y de las

caracteristicas o criterios de la investigacion.

Para el presente estudio se ha seleccionado como unidad de andlisis a las personas
gue laboran en la franquicia Keller Williams, la cual se establece como poblacién de
estudio finita a 35 empresarios asociados; que se dedican a ser asesores
inmobiliarios, generando sinergia de trabajo en el Market Center, activos einscritos

en la franquicia al mes de octubre de 2019 siendo los que conforman la plantilla de
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la franquicia que lleva aproximadamente afio y medio operando en Tuxtla Gutiérrez,

Chiapas, se muestra en la siguiente Figura 2.

Figura 2. Asesores inmobiliarios de Keller Williams Tuxtla Gutiérrez, Chiapas
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Fuente: https://www.kwmexico.mx/offices/
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LISTADO DE PERSONAL

Listado de personas que integran a la franquicia

Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez que se muestra en la figura 2

Nombre Puesto/Cargo Género
Alejandra Peralta Team Leader Femenino
Fabian Vega Chazéan Coach Masculino
Adriana Aguilar Gutiérrez Agente inmobiliario Femenino
Amanda lveth Robles Vazquez Agente inmobiliario Femenino
Beatriz Nazar Agente Inmobiliario Femenino
Claudia Bonilla Agente Inmobiliario Femenino
Amanda lveth Robles Vazquez Agente inmobiliario Femenino
Alejandro Vazquez Agente inmobiliario Masculino
Cristina Coronel Agente Inmobiliario Femenino
Elsa Adriana Agente Inmobiliario Femenino
Esperanza Borges Agente inmobiliario Femenino
Gustavo Herrera Agente inmobiliario Masculino
Ignacio Rodriguez Agente Inmobiliario Masculino
Ivan Gonzalez Agente Inmobiliario Masculino
Ivette Alarcon Garcia Agente inmobiliario Femenino
Julio Aguilera Agente inmobiliario Masculino
Liz Ballinas Agente Inmobiliario Femenino
Lourdes Lara & Jorge Palacios Agente Inmobiliario Femenino
Luis Castillo Burgos Agente inmobiliario Masculino
Lupita Solis Agente inmobiliario Femenino
Team One Corporativo Agente Inmobiliario Corporativo
Martha del Carmen Toledo Ramos | Agente Inmobiliario Femenino
Mayra Marroquin Agente inmobiliario Femenino
MC inmuebles Agente inmobiliario Corporativo
Miguel Castillejos Agente Inmobiliario Masculino
Ménica Betancourt Agente Inmobiliario Femenino
Myriam Delgado Agente inmobiliario Femenino
Nicolas Pefa Agente inmobiliario Masculino
Noel Peranza Agente Inmobiliario Masculino
Perla Cloro Agente Inmobiliario Femenino
Sarah de Pablo Agente inmobiliario Femenino
Tiana Trejo Agente inmobiliario Femenino
Veronica Albores Agente Inmobiliario Femenino
Vianey Torres Agente Inmobiliario Femenino
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4.4, Seleccién y disefio de los instrumentos de investigacion.

En el presente apartado se hace preciso medir las variables de estudio contenidas
en la hipotesis planteada; para ello es necesario definir el tipo de instrumento de
medicion a usar mismo que debe ser confiable, véalido y objetivo, para comprender

este apartado se explica a continuacién en qué consiste un instrumento de medicion.

Hernandez, et. al. (2018), menciona que un instrumento de medicién es aquél que
registra datos observables que representan a los conceptos y las variables que el
investigador tiene en mente. En esta investigacion de enfoque cuantitativo se utiliza
como instrumento de medicién el cuestionario y la entrevista que, a decir de

Hernandez, et. al. (2018) se definen de la siguiente forma:

El cuestionario es uno de los instrumentos mas utilizados para recoleccion de datos,
es un conjunto de preguntas con respecto a una 0 mas variables a medir, estas, en
el cuestionario se emplea la escala de Likert, misma que es en sentido estricto una
medicion ordinal, en términos generales, una escala Likert se construye con un
elevado namero de afirmaciones que califican al objeto de actitud y se administran
a un grupo piloto para obtener las puntuaciones del grupo en cada afirmacion; por
otro lado, la entrevista, es una técnica de gran utilidad para recabar datos, es una

conversacion con un fin determinado.

Estas técnicas de investigacion de campo, tienen como funcion facilitar al
investigador la recoleccion de los datos con la finalidad de sustentar y poder afirmar
la validez de la hipétesis de investigacion formulada. A continuacion, se presenta el
modelo de cuestionario y entrevista utilizados en el trabajo de campo de la presente
investigacion enfocada a destacar la relacion de causalidad existente entre las
variables independientes enfocadas a la capacitacion y el entrenamiento y la
variable dependiente vinculada a la productividad en el contexto de la franquicia

Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.
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MODELO DE CUESTIONARI

CAMPUS |

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION

DIRECION GENERAL DE INVESTIGACION Y POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION CON FORMACION EN

ORGANIZACIONES

Cuestionario dirigido a los asesores inmobiliarios que integran la franquicia
Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez.

Objetivo: Conocer la opinidn respecto a la capacitacion y el entrenamiento como
estrategia de productividad para el alcance de sus metas y objetivos.

Indicacion 1. Coloque una X en el paréntesis de la opcién que considere mas
adecuada atendiendo los siguientes criterios de respuesta que considere mas

adecuada.
A) ESTOY TOTALMENTE DE ACUERDO,
B) ESTOY PARCIALMENTE EN DESACUERDO,
C) ESTOY TOTALMENTE EN DESACUERDO.
NP REFERENCIAS (A)(B)(C)
1 La capacitacion y el entrenamiento son consideradas CY () ()
estrategias de productividad para un asesor inmobiliario.
La capacitacion y el entrenamiento impactan en la
2 productividad de forma siempre positiva. )y
3 Para el logro de objetivos y metas es obligatorio que una CY () ()
empresa brinde capacitacion y entrenamiento.
4 Para tener mejores rendimientos y ser mas productivo es C) () ()
mejor ser socio en una franquicia inmobiliaria.
5 Capacitacion es tedrica y entrenamiento es practico. Cc )y C )y ()
5 No se es productivo sino se cuenta con alternativas de CY () ()
entrenamiento y capacitacién dentro de la empresa.

Indicacion 2: Enumere del 1 al 3 de mayor a menor grado la importancia en que

deben ser atendidos los siguientes elementos.

7 | Elementos de la capacitacidon y el entrenamiento en el desarrollo profesio-
nal inmobiliario.
() | Adquisicion de conocimientos tedricos y practicos a corto plazo.
() | Desarrollo de habilidades y destrezas de manera permanente.
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() | Eficaciay eficiencia en el desarrollo individual profesional inmobiliario.

8 | Elementos de la productividad de un asesor inmobiliario
Mayores ventajas competitivas en el ambito inmobiliario.
Mejor rendimiento econémico y utilidades.

Captar y vender propiedades.

N N N
N N N

Indicacion 3: Atendiendo su criterio personal conteste cada una de las siguientes
preguntas abiertas.

9 ¢ Qué beneficios considera le otorga la capacitacion y el entrenamiento que

actualmente recibe?

10 ¢ Como considera que se debe medir la productividad de un asesor inmobiliario?

Muchas gracias por su colaboracion...!!!
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MODELO DE ENTREVISTA

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE CHIAPAS
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
N CAMPUS |

TR COORDINACION DE INVESTIGACION Y POSGRADO

A¥AISHIAINND
e )

Entrevista dirigida a personal de la franquicia Keller Williams en Tuxtla
Gutiérrez.

Nombre: Edad:

Escolaridad: Género:M( ) F( )

Antigledad en la franquicia:

Objetivo: Conocer la opinidén del personal que integra la franquicia respecto a la
capacitacion y entrenamientos como estrategias de productividad de su desarrollo
inmobiliario.

Resultados:
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CAPITULO 5. PRESENTACION DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

En este capitulo se realiza el procesamiento de los resultados de la investigacion
de campo, para ello se lleva a cabo un analisis e interpretacion de los mismos,
mismo que se presenta a traves de la tabulacion estadistica y la representacion
gréfica de cada una de las referencias contenidas en el cuestionario, esto con la
finalidad de comprobar la validez de la hipétesis de investigacion planteada en el

capitulo anterior.

5.1. Procesamiento de los resultados de lainvestigacion.

Para procesar la informacion resultante de la investigacion de campo es necesario
analizarla e interpretarla, por esto es importante conocer a lo que analizar e
interpretar se refiere, se entiende por analizar al acto de separar las partes de un

elemento para estudiar su naturaleza, su funcion y su significado.

Por interpretacion entendemos que es el resultado de la accion de interpretar;
cuando alguien interpreta un hecho que sucedié o en su defecto algun tipo de
contenido material publicado y pasa a ser comprendido e incluso expresado por esa
persona a una nueva forma de expresion, siendo también de alguna manera fiel al
objeto de esa interpretacion, a ese proceso se lo denomina interpretacion, por ello,
basicamente se puede afirmar que no puede existir comprension sin que antes haya
habido una interpretacion de aquello objeto de conocimiento. Con la finalidad de
este andlisis e interpretacion de resultados se utilizan las dos técnicas, que a

continuacién se mencionan: tabulacién estadistica y representacion grafica.
5.1.1. Tabulacion estadistica.
La tabulacién estadistica es una técnica estadistica, que consiste en el recuento de

los datos contenidos en el cuestionario, donde se expresan valores, magnitudes y

datos en forma de tablas; en este proceso se incluyen todas aquellas operaciones
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encaminadas a obtener resultados numeéricos relativos a los temas de estudio que

se tratan en los cuestionarios.

5.1.2. Representacion gréfica.

La representacién grafica es un tipo de representacion de datos, generalmente
numéricos, mediante recursos visuales (barras, lineas, vectores, superficies o
simbolos), es un dibujo esquematico de los datos que se obtuvieron a través de las
técnicas de investigacién empleadas; para ello en esta seccion se utilizan gréaficas
circulares, también llamadas "graficas de pastel", dado que son un recurso
estadistico que se utiliza para representar porcentajes o cantidades.

5.2 Andlisis e interpretaciéon de los resultados.

En esta seccion se procede a analizar de manera cuantitativa la informacion
resultante de la aplicacion de los instrumentos de investigacion; cuestionario y
entrevista como investigacion de campo obtenidos con la poblacion de estudio; para
efectos de presentar los resultados de cada una de las referencias contenidas en el
cuestionario y con ello poder comprobar la validez de la hipotesis de estudio; que
permita validar si la productividad se logra con la capacitacion y el entrenamiento
recibido de los asesores inmobiliarios de la franquicia Keller Williams en Tuxtla
Gutiérrez, esto a través de tabulaciones estadisticas y representaciones graficas
con el objetivo que la recopilacion de datos sea veridica y poder representarla de

una manera clara y organizada.

Recordando que la presente investigacion se refiere a “La capacitacion y el
entrenamiento como estrategias de productividad de los asesores

inmobiliarios de una franquicia de bienes raices”.

71


https://es.wikipedia.org/wiki/Estad%C3%ADstica
https://es.wikipedia.org/wiki/Porcentaje

Referencia 1. La capacitacion y el entrenamiento son consideradas estrategias de

productividad para un asesor inmobiliario.

A) | ESTOY TOTALMENTE DEACUERDO
B) | ESTOY PARCIALMENTE EN DESACUERDO
C) | ESTOY TOTALMENTE EN DESACUERDO

A B C TOTAL

35 |100| O 0 0 0 35 100

Referencia 1

35 mAmB =rC

Andlisis: En atencion a esta referencia que cuestiona si la capacitacion y el
entrenamiento son consideradas estrategias de productividad para un asesor
inmobiliario, se tiene que 35 asesores que representan el 100% de la poblacion

estan totalmente de acuerdo que ambas son estrategias de productividad.

Interpretacion: La respuesta de esta referencia permite corroborar la validez de la
hipétesis propuesta respecto a la relacion de causalidad entre las variables
enfocadas a capacitacion, entrenamiento y productividad, dado que toda la
poblacién encuestada coincide que sin capacitacion y entrenamiento no puede
haber productividad, es por ello que si se consideran estrategias de productividad
para los asesores inmobiliario de la franquicia Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez

contexto de esta investigacion.
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Referencia 2. La capacitacion y el entrenamiento impactan en la productividad de

forma siempre positiva.

A) | ESTOY TOTALMENTE DEACUERDO
B) | ESTOY PARCIALMENTE EN DESACUERDO
C) | ESTOY TOTALMENTE EN DESACUERDO

A B C TOTAL

35100 O 0 0 0 35 | 100

Referencia 2

35 mAmBnmC

Andlisis: Como resultado de esta referencia, que hace énfasis a que la capacitacion
y el entrenamiento impactan en la productividad de forma siempre positiva, notamos
gue de igual forma las 35 personas que representan el 100%, opinan que estan
totalmente de acuerdo; ya que éstas dotan de conocimientos y de bases necesarias
a los asesores inmobiliarios lo que se ve reflejado en sus metas y objetivos

propuestos.

Interpretacion:

Como se puede concluir en esta referencia toda la poblacion estudiada estuvo
totalmente de acuerdo que la capacitacion y el entrenamiento siempre impactan de
forma positiva en su desarrollo inmobiliario, lo que destaca en este resultado la

validez de la hipétesis y su relacion de causalidad entre las variables.
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Referencia 3. Para el logro de objetivos y metas es obligatorio que una empresa

brinde capacitacion y entrenamiento.

A) | ESTOY TOTALMENTE DEACUERDO
B) | ESTOY PARCIALMENTE EN DESACUERDO
C) | ESTOY TOTALMENTE EN DESACUERDO

A B C TOTAL

30 | 86 | 5 14 0 0 35 100

Referencia 3
EA B C

Andlisis: En atencion a esta referencia que cuestiona, si el logro de objetivos y
metas es obligatorio que una empresa brinde capacitacion y entrenamiento, se tiene
gue 30 personas que representan el 86% opinaron estar totalmente de acuerdo con
gue debe ser obligatorio que las empresas brinden capacitacién y entrenamiento a
su personal, mientras que 5 personas dicen estar parcialmente de acuerdo, que

éstas sean necesariamente obligatorias.

Interpretacion: En esta referencia se puede constatar que la capacitacion y el
entrenamiento son indispensables si se quiere que ésta prospere, ya que
proporciona nuevas ideas y mantiene actualizados al personal, dado que como s
bien sabido es obligatorio que una empresa brinde capacitacion; como lo establece
la Ley Federal del Trabajo, en su articulo 132 de las obligaciones del patron sobre
proporcionar capacitacion a sus trabajadores, con lo que se comprueba la hipotesis
dado que refiere que es una estrategia indispensable para el logro de la

productividad.
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Referencia 4. Para tener mejores rendimientos y ser mas productivo es mejor ser
socio en una franquicia inmobiliaria.

A) | ESTOY TOTALMENTE DEACUERDO
B) | ESTOY PARCIALMENTE EN DESACUERDO
C) | ESTOY TOTALMENTE EN DESACUERDO

A B C TOTAL

17 56 | 12 | 39 6 5 35 100

Referencia 4
EA B C

Andlisis: La presente referencia que hace énfasis en qué para tener mejores
rendimientos y ser mas productivo es mejor ser socio de una franquicia inmobiliaria,
se tiene que 17 personas que representan el 56% opinan que estan totalmente de
acuerdo; asi mismo 12 personas que conforman el 39% dijeron estar parcialmente
en desacuerdo y otras 6 personas que representan el 5% opinaron estar totalmente

en desacuerdo.

Interpretacién: Tan solo un poco mas de la mitad opiné estar totalmente de acuerdo
gue se es mas productivo si se pertenece a una franquicia, en lugar de trabajar de
manera empirica o independiente 0 en alguna empresa que carezca de l0s recursos
gue les proveen en esta franquicia, los demas opinaron que no necesariamente para
ser mas productivo como asesor inmobiliario hay que formar parte de una franquicia
de bienes raices, se comprueba que la hipotesis es verdadera dado que

productividad no se alcanza sin estar capacitados.
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Referencia 5. Capacitacion es tedrica y entrenamiento es practico.

A) | ESTOY TOTALMENTE DEACUERDO
B) | ESTOY PARCIALMENTE EN DESACUERDO
C) | ESTOY TOTALMENTE EN DESACUERDO

A B C TOTAL

32 91 3 9 0 0 35 100

Referencia 5

mA mB =C

Andlisis: Con respecto a esta referencia relacionada a como perciben las personas
asociadas a la franquicia el concepto de la capacitacion y el entrenamiento; se tiene
gue 32 personas que representan el 32% estan totalmente de acuerdo que la
capacitacion es un concepto teérico y el entrenamiento un concepto practico;
mientras que solo 3 personas que representan el 9% no coinciden con los conceptos
mencionados.

Interpretacién: Para la poblaciéon encuestada, estos conceptos de que la
capacitacion es tedrica y el entrenamiento es practico, hay quienes consideraron
gue los entrenamientos no necesariamente son practicos, porque opinan se
distinguen de la capacitacidon en que entrenamientos se dan de manera cotidiana

mientras que la capacitacion de manera temporal y teéricamente.
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Referencia 6. No se es productivo sino se cuenta con alternativas de entrenamiento
y capacitacion dentro de la empresa.

A) | ESTOY TOTALMENTE DEACUERDO
B) | ESTOY PARCIALMENTE EN DESACUERDO
C) | ESTOY TOTALMENTE EN DESACUERDO

A B C TOTAL
Q| % | Q| % | Q | %]| Q %
19 |54| 16 | 46 | 0 | 0 | 35 | 100

Referencia 6 mA =B =C

Andlisis: En lo referente a esta referencia se destaca que para 19 personas que
representan el 54% opinaron que es fundamentalmente necesaria la capacitacion y
el entrenamiento para ser mas productivos en la empresa, por lo que dicen estar
totalmente de acuerdo, mientras que 16 personas que equivalen al 46% opinan que
no necesariamente si una empresa no les da la capacitacion o entrenamiento dejan
de ser productivos, dicho esto se refiere a que pueden optar por buscarla fuera de

la empresa, para poder ser mas competitivos.

Interpretacién: En la actualidad las empresas al no proporcionar estos medios
como son la capacitacion y el entrenamiento; los trabajadores tienen que optar por
financiarlos de manera particular o estar desactualizados, sin embargo, se puede
observar que para un poco mas de la mayoria de los encuestados, opinaron que no
se logra ser mas productivo sino se cuenta con alternativas de entrenamiento y
capacitacion dentro de la empresa, mientras que poco menos de la mitad opinaron
contrariamente. La hipotesis se comprueba como verdadera dado que sin

capacitacion y entrenamiento no se logra ser productivo.
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Referencia 7. Enumere del 1 al 3 de mayor a menor grado de importancia los

elementos de la capacitacién y el entrenamiento en el desarrollo profesional

inmobiliario.

A) | ADQUISICION DE CONOCIMIENTOS TEORICOS Y PRACTICOS A CORTO PLAZO.

B) | DESARROLLO DE HABILIDADES Y DESTREZAS DE MANERA PERMANENTE.

C) | EFICACIAY EFICIENCIA EN EL DESARROLLO INDIVIDUAL PROFESIONAL.

OPCION A B C
—
ORDEN| Q % Q % Q %
1 24 65 12 34 5 14
2 6 19 12 34 17 49
3 5 16 11 32 13 37
TOTALES | 35 100 35 100 35 100

Opcion A

H 10. ® 20. = 30.

En atencion a esta referencia, se solicita enumerar
del 1 al 3 de mayor a menor grado deimportancia
el orden en que se considera la importancia de los
elementos de la capacitacion y el entrenamiento
en el desarrollo profesional inmobiliario para lo
cual los resultados que se obtienen son los
siguiente:

Andlisis: Con respecto a la primera opcion que

hace énfasis a la adquisicion de conocimientos

tedricos y practicos a corto plazo, se tiene que 24 personas que representan el 65%

opinaron que es la mas importante, 6 personas que representan el 19% opinaron

gue es medianamente importante y por ultimo 5 que representan el 16% opinaron

gue es la menos importante.

Interpretaciéon: Como resultado de este analisis se puede confirmar que la

adquisicién de conocimientos tedricos y practicos como elemento de capacitacion y

entrenamiento, son de suma importancia para el desarrollo profesional, por lo cual

se comprueba que la hipétesis es verdadera.
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Andlisis: Referente a la segunda opcion que se
refiere al desarrollo de habilidades y destrezas de
manera permanente en este elemento 12 personas
que representan el 34% asistieron que es la mas
importante, 12 personas que representan otro 34%
respondieron que es medianamente importante y

11 personas que representan el 32% dijeron que

Opcién B

era la menos importante.

Interpretacién: Se puede observar que este
elemento es importante para algunos y de menor

importancia para la mitad de la poblacion = 10. m20. = 30.

estudiada.

Opcion C

®10. m 20. = 30.

\‘“ >

Andlisis: En esta opcidn podemos referenciar que 17
personas que representan 49% consideran que la
eficacia y eficiencia en el desarrollo individual
profesional es muy importante alcanzarla, mientras

que 13 personas que representan el 37% opinaron que
estas aptitudes son medianamente importantes, y por
altimo 5 personas que representan el 14% lo
consideran no tan importante como elementos de la

capacitacion y el entrenamiento.

Interpretacion: Como se puede deducir en esta
referencia la poblacion estudiada en este caso los

asesores inmobiliarios de la franquicia Keller Williams

en Tuxtla Gutiérrez aseveraron que eficacia y eficiencia como elementos de las

variables de estudio capacitacion y entrenamiento son importantes para el

desarrollo profesional inmobiliario dado que si un asesor no cuenta con estas

caracteristicas no logra alcanzar la productividad.
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Referencia 8. Enumere del 1 al 3 de mayor a menor grado de importancia los
elementos de la productividad de un asesor inmobiliario.

A) | MAYORES VENTAJAS COMPETITIVAS EN EL AMBITO INMOBILIARIO.

B) | MEJOR RENDIMIENTO ECONOMICO Y UTILIDADES.

C) | CAPTAR Y VENDER PROPIEDADES.

m1o0. = 20.

3o.

OPCION — A B C
ORDEN | Q % Q % Q %
1 12 34 7 20 16 46
2 15 43 13 37 7 20
3 8 23 15 43 12 34
TOTALES 35 100 35 100 35 100
Andlisis: Con respecto al resultado de esta
Opcion A referencia que se refiere a mayores ventajas

competitivas como un elemento de la
productividad se tiene que 15 personas que
representan el 43% contestaron que es de
mayor importancia, 12 personas que
representan el 34% dijeron que es de mediana
importancia y solo 8 personas que representan
el 23% reaccionaron que es de menor

importancia.

Interpretacion: La mayor parte de los

trabajadores opinan que con capacitacion, entrenamiento y productividad se logran

alcanzar mayores ventajas competitivas que no siendo productivo en las actividades

a corto y mediano plazo, mismas que se reflejan en el crecimiento profesional

inmobiliario, por lo que la hipétesis planteada resulta ser verdadera dado que con

capacitacion y entrenamiento se logra la productividad.
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Opciéon B

m10. ®20. = 30.

Analisis: En cuanto al rendimiento econdmico y
utilidades se tiene que 15 personas que
representan el 43% consideran importante que se
logren tener, mientras que 13 personas que
representan el 37% contestaron que es
medianamente importante y finalmente 7 personas
que representan el 20% reaccionaron que es
menos importante.

Interpretacion: La poblacion estudiada asevera
que si se logran mejores rendimientos econdmicos
y utilidades que se traducen en un mayor ingreso
econémico se tiene por ende estabilidad y
tranquilidad familiar, por lo cual este elemento de la

Andlisis: Para un asesor inmobiliario el
hecho de captar y vender propiedades se
traduce en productividad es por ello que a este
elemento de la productividad le asignaron la
siguiente importancia: 16 personas aseguraron
gue representan el 46% asistieron que es de
mucha importancia, a su vez, 12 personas que
representan el 34% opinaron que es de
mediana importancia, mientras que

7 personas que representan el 20% le
asignaron menor importancia a este elemento

como caracteristica de la productividad.

productividad es de gran importancia.

Opcion C

E1o.

m20. ™ 3o0.

Interpretacién: Cémo conclusién de este elemento de la productividad la mayoria

considera de importancia que un asesor inmobiliario capte y venda propiedades dado que

son la fuente de su negocio, la hipotesis resulta verdadera dado que los asociados una vez

gue se capacitan y entrenan logran ser altamente productivos.




Referencia 9. ¢Qué beneficios considera le otorga la capacitacion vy el
entrenamiento que actualmente recibe?

A) | MAYOR CONOCIMIENTO Y ESTAR LA VANGUARDIA EN EL AMBITO INMOBILIARIO.

B) | FORMA PARTE DE LA MOTIVACION PERSONAL Y PROFESIONAL.

C) | INCREMENTA LA PRODUCTIVIDAD CON EL LOGRO DE METAS Y OBJETIVOS.

A B C TOTAL

Q % Q % Q % Q %

16 46 5 14 14 40 35 100

Referencia 9 A 8 c

Andlisis: Para esta pregunta, 16 personas que representan el 46% opinaron que
de los beneficios que actualmente reciben en la franquicia con la capacitacion y
entrenamiento que les brindan y a lo que le dan mayor importancia ellos es porque
les permite mejorar el conocimiento, estar a la vanguardia en los temas referentes
a operaciones inmobiliarias, otras 14 personas que representan el 40%
respondieron que de los beneficios que les brinda es incrementar la productividad
para el logro de sus metas y objetivos y por ultimo 5 personas que representan el
14% contestaron les beneficia en que les ayuda a estar mas motivados personal y
profesionalmente hablando.

Interpretacidn: Este resultado indica que cuando se implementa la capacitacion y
el entrenamiento en una organizacion; ésta influye en un mayor conocimiento, dado
gue permite estar a la vanguardia, o que conlleva a ser mas productivos y poder
alcanzar metas y objetivos, con este resultado se comprueba la validez de la

hipétesis planteada.

82



Referencia 10. ¢ Como considera que se debe medir la productividad de unasesor
inmobiliario?

A) | CON BASE AL NUMERO DE CAPTACIONES, VENTAS Y RENTAS DE PROPIEDADES

REALIZADAS POR PERIODO.
B) | CON RESULTADOS Y RECONOCIMIENTOS OBTENIDOS.

C) | CON EL RESULTADO DE SUS ACTIVIDADES DIARIAS, METAS Y OBJETIVOS.
D) | CON BASE A LAS AGENDA DE CONTACTOS O CLIENTES

A B C D TOTAL
Q % % Q % % Q %
13 37 5 14 15 43 2 6 35 100

Referencia 10 mAmB=C®D

Andlisis: Como resultado de esta referencia nos podemos dar cuenta que para 15
personas que representan el 43%, consideran que se debe medir la productividad
en un asesor inmobiliario, con base en los resultados y reconocimientos obtenidos,
en segundo lugar 13 personas que representan el 37% opinaron que debe medirse
principalmente de acuerdo al numero de captaciones, ventas y/o rentas de
propiedades en un determinado periodo, otras 5 personas que representan el 14%
opinaron que de acuerdo al niumero de actividades diarias, metas y objetivos diarios,
por ultimo 2 personas que representan el 6% contestaron que es muy importante
gue un asesor inmobiliario tenga una agenda de citas con clientes por atender para

encaminar su trabajo en un objetivo.

Interpretacién: Como conclusién de esta referencia se tiene que se considera que
un asesor inmobiliario es altamente productivo siempre que logre resultados a corto
plazo, logra captar y vender propiedades, principalmente y cerrar operaciones a
corto plazo, atendiendo este resultado se puede demostrar la validez asignada a la

hipétesis propuesta.
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Entrevista dirigida a personal de la franquicia Keller Williams en Tuxtla

Gutiérrez.
Nombre: Myriam Delgado Pérez Edad: 46 afos
Escolaridad: Licenciatura Género: M( ) F (X)

Antigledad en la franquicia: Afio y medio

Objetivo: Conocer la opinién del personal que integra la franquicia respecto a la
capacitacion y entrenamientos como estrategias de productividad de su desarrollo
inmobiliario.

Resultados: Como resultado de la entrevista la Lic. Myriam Delgado, comenta que
considera que desde su punto de vista, el entrenamiento es mas importante que la
capacitacion, dado que ésta ultima se considera algo teodrico y temporal, mientras
gue los entrenamientos son mas practicos, y se dan de manera diaria y permanente
en la franquicia; estos considera son la base de su desarrollo profesional
inmobiliario, continla diciéndonos que los asociados en la franquicia, no se
consideran vendedores de propiedades; sino mas bien profesionistas que
emprenden diariamente; dando un servicio de calidad a sus clientes, realizando
captaciones de propiedades y cerrando operaciones de ventas o rentas, a su vez
comenta que sin entrenamiento un asesor inmobiliario no seria productivo, hace
énfasis en decir que hay afuera muchos vendedores de casas empiricos pero al no
llevar un entrenamiento constante, su manera de hacer negocios no prospera, no se
basan en un modelo de negocio, en la franquicia Keller Williams se incentiva a los
asociados con distintos niveles de reconocimiento; como lo es el "Caper" mismo que
cuando ya un asociado lo alcanza, logra ganar mayores porcentajes y rendimientos
de sus operaciones inmobiliarias, como conclusién coincide diciendo que los
entrenamientos por supuesto que son estrategias de productividad para los

asesores inmobiliarios con la que logran alcanzar sus metas y objetivos.
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CONCLUSIONES GENERALES

Al concluir la presente investigacién enfocada a revisar "La capacitacion y el
entrenamiento como estrategias de productividad de los asesores
inmobiliarios de una franquicia de bienes raices", misma que es relevante ya
gue en la actualidad no se le otorga la importancia que merece, puesto que se
considera que no es obligatorio y necesario invertir en capacitar y entrenar al
personal, cuando en realidad como ya se ha explicado en este trabajo de
investigacion si lo es, a través de la capacitacion y el entrenamiento se pueden
adquirir, actualizar y perfeccionar conocimientos tedricos y practicos; habilidades y
destrezas en los trabajadores, para que puedan aplicarlo a sus respectivas
actividades; con la finalidad de hacer las labores mas eficientes y lograr con ello una
mayor productividad que elimine los posibles errores en el desempefio de sus
actividades; se logre el éxito y el crecimiento de la empresa u organizacion, por todo
ello la hipotesis de tipo causal bivariada planteada, entre las variables
independientes relacionadas con la capacitacion y el entrenamiento y la variable
dependiente enfocada a la productividad, al finalizar este estudio, se comprueba su
validez, puesto que la poblacién encuestada estuvo totalmente de acuerdo que la
capacitacion y el entrenamiento son estrategias de productividad en la franquicia

Keller Williams en Tuxtla Gutiérrez.

Podemos deducir, que para la poblacion de estudio en este caso los empresarios
con giro de asesores inmobiliarios que se encuentran asociados a la franquicia,
dicen estar completamente de acuerdo que es por medio de estrategias como son
la capacitacion y el entrenamiento, que se logra alcanzar la productividad, expresan
gue a través de ellas se logra estar a la vanguardia en el giro inmobiliario; en temas
de tipo legal, fiscal, financieros, etc. y con esto poder dar un servicio de mejor calidad
a cada uno de sus clientes; actualmente los asociados reciben entrenamientos
diarios mismos que consideran son la base de su trabajo, esto los motiva dia a dia
a realizar sus actividades con mejor aprendiz y experiencia, enfocados y

organizados siempre en una agenda de trabajo que les permita llevar el control de
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sus operaciones inmobiliarias; durante esta se pudo observar; que el Market Center
en Tuxtla Gutiérrez, opera como un centro de entrenamiento diario, de atenciéon a
clientes y prospectos que los asociados tienen, mismos que buscan comprar o
vender una propiedad, es ahi en el Market Center donde diariamente se genera
networking y sinergia de trabajo en equipo, lo que los conduce a realizar su trabajo

de una manera mas exitosa.

Al encuestar al personal se pudo percatar; que hubo disposicion por cooperar en la
investigacion y dar informacion siempre que fuera de caracter publico y general;
dado que comentaron que en el interior de la franquicia se manejan temas internos
de caréacter confidencial y que por tal motivo no pudieron compartirlo, esto resulto
una limitante puesto que se pretendia abordar temas mas especificos como las
metodologias que se usan para entrenar al personal, Sin embargo se considera que
enfocar la investigacion a esta franquicia contexto de estudio; ha sido relevante
puesto; al ser un concepto nuevo en cuanto a entrenamiento en el sector de bienes
y raices; giro muy demandado hoy en dia dado que beneficia brindando
oportunidades de empleos, capacitando y entrenando a quiénes se desenvuelven
en este ambito laboral y que es puerta de entrada a quién busca mejorar su

crecimiento econémico.
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