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INTRODUCCION.

Actualmente 1a CAPACITACION y Adiestramiento de personal, es un
problema en el cual el Gobierno Mexicano ha puesto especial
interés, por la necesidad existente de mano de obra mejor calificada, la
cual nos ayudara a obtener artlculos de maejor calidad y a menor costo,
ya que el avance tecnolégico es cada dfa mayor, de lo cual se
desprende fa necesidad de que la mano de obra sea capacitada y
adiestrada constantemente,

Ahora bien, la Capacitacién es importante tanto en el Sector Publico,
como en la Iniciativa Privada, aunque en el presente trabajo, me refiero a
presentar como funciona el Arera de Capacitacién en una Institucién
de Crédito, la cual viene renovando su estructura y filosoffa, la
Institucién a la que hago referencia es: BANCO B.C.H. S.A.

Ei objetivo de este trabajo es el tener la oportunidad de presentar un
modelo de capacitacién, disefiado con base al proceso administrativo
que pueda ayudar a eficientar las estrategias actrales, que utiliza el
Banco.



Capftulo I.- Trata acerca del de marco legal en materia de Capacitacion.

Capitulo Il.- Inicia con la Planeacién y Organizacién de la Capacitacién.
Dentro de la Planeacién, se encuentra el Objetivo General y Particular,
las Politicas, Disposiciones Generales.

Capitulo ili,.- Se menciona como son los canales de
comunicacién interna y externa, asi como los controles que se llevan a
cabo para el seguimiento de los programas de capacitacién.

Capituio 1V.- Se presentan las bases para la programacién, de cursos,
las técnicas y materiales didacticos recomendables, asf como los
beneficios de la Capacitacion en los diferentes ambitos y la
presentacion del modelo propuesto, destacando algunos aspectos que
actualmente no consideran los programas del Banco como son entre
otros: la importancia de realizar una adecuada instrumentacién de la
Deteccién de Necesidades de Capacitacién y el dar un adecuado
seguimiento a los cursos.

Asimismo se senala la importancia del Licenciado en
Administracién en la aplicacibn de la dindmica del proceso
administrativo en los problemas de Capacitacion.



ANTECEDENTES.

La Capacitacidn es uno de los temas de actualidad en las Instituciones
publicas y privadas. No hay empresa que se reconozca que no cuente con
una amplia infraestructura para la capacitacion.

Definamos que es Capacitacion:

Capacitacidn (del adjetivo capaz, y éste a su vez, del verbo latino cdpere =
dar cabida) es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de
todos los niveles para que desemperie mejor su trabajo.

Adiestramiento (del adjetivo diestro, y este a su vez, de la palabra latina
dexter = derecho) es el conjunto de actividades encaminadas a
incrementar los conocimientos y habilidades de cada trabajador de
acuerdo con las caracteristicas del puesto de trabajo, con el fin de que lo
desempefie en forma mas efectiva.

Se habla de administrar a capacitacidn. Administrar es hacer servir
determinadas cosas para el logro de determinados fines.



Es en este caso, el mejor manejo de hombres, sistemas, equipos, dinero y
tiempos para que la capacitacion llegue a ser de verdad la plataforma de
lanzamiento de nuestro pails y de nuestra Institucidn hacia el progreso y
hacia el exito.



1..MARCO LEGAL DEL AREA DE CAPACITACION.

1.1 Ley Reglamentaria de la Fraccidn Xill Bis del Apartado B del Articulo
123 de la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Esta Ley nos marca en el Titulo Segundo, denominado 'Derechos vy
Obligaciones de los Trabajadores y de los Titulares' en su Capitule V,
Articulo 44 acerca de las obligaciones de los trabajadores en el parrafo
Vil

VIll. 'Asistir a los Institutos de Capacitacion, para mejorar su
preparacion y eficiencia”.

1.2 Ley Federal del Trabajo.

Articulo 123

Fraccion Xiil. Las empresas cualquiera que sea su actividad estaran
obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacion []
adiestramiento para el trabajo. La Ley reglamentaria determinara los
sistemas, meétodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones
deberan cumplir con dicha obligacidn.

La Ley Federal de! Trabajo en su Titulo Primero Principios Generales nos
menciona sobre capacitacidn en sus articulos: 3, 25, 26.



La Ley Federal del Trabajo habla de los Derechos y Obligaciones de los
Trabajadores y de los Patrones en el Titulo Cuarto y en los Articulos:,
163 A,
153 B.
183 E.
183 F,
153 H.
153 1.
153 Q.
153 T,
153 U.
183 V.

1.3 Comisidn Mixta de Capacitacidn y Adiestramiento.

Este reglamento tiene como finalidad orientar a los integrantes de la
Comisidn y Subcomisiones Mixtas, sobre el funcionamiento, derechos y
obligaciones, de conformidad con lo dispuesto por el Capitulo IV, Articulo
48,49 y 50, Capltulo VI, Articulos 78,7S y 80 de las Condiciones Generales
de Trabajo.

Las bases de integracidon deberan contener como principales puntos los que
se detellaran en un capltulo subsecuente, con base a las Condiciones
Generales de Trabajo, a la Ley y demas Reglamentos relativos a la
capacitacidon y adiestramiento de los trabajadores de la Institucion.
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2. PLANEACION Y ORGANIZACION

2. Planeacidn.

2.1. Objetivo General.

Cumplir con las disposiciones legales en materia de capacitacion,
adiestramiento y desarrollo de personal, en ia ejecucidn de programas

dirigidos a todos los niveles de la Institucidn para propiciar una mayor
eficiencia de las actividades que realiza Banco 3.C.H. S.A.

2.2 QObjetivos Particulares.
Administrativos.
Propiciar un mayor conocimiento sobre los sistemas, politicas vy

procedimientos de trabajo de la Institucion, asi como de la unidad en que
se trabaja, favoreciendo una adecuada aplicacion.



Técnicos.

Introducir los conocimientos necesarios o suficientes que permitan
desarrollar las habilidades requeridas en el lugar de trabajo para elevar el
nivel de eficiencia,

Eormativos,
Dotar de conocimientos que permitan lograr un desarrollo integral en el
personal,

2.3 Poiiticas del Area de Capacitacion.

La capacitacion es para B.C.H. una actividad esencial, mediante ella se
puede mejorar individual y organizacionalmente.

Se ha creado una serie de lineamientos que guiardn en lo sucesivo las
acciones en materia de capacitacidon, Su  objetivo es fomentar la
participacidn de! personal que compone la Institucidn para que los
beneficios sean conjuntos.



2.4 Disposiciones Generales,

2.4.1 La aplicacion de las siguientes disposiciones serdn de caracter
obligatorio en toda la Institucidn, salvo en casos excepcionales, que se
justifiquen en forma escrita, los cuales deben ser autorizados por el
Director del Centro Cultural Deportivo y de  Capacitacion.

2.4.2 La capacitacidn es un derecho de los empleados de base y de
confianza, y una obligacidn para el Banco el otorgarla, por lo que el
personal podrad hacer uso de la misma, desde su nombramiento.

2.4.3 La capacitacion deberd impartirse durante la jornada de trabajo, salvo
que atendiendo a la naturaleza de los servicios empleado - Institucidn
convengan que podrd impartirse en otro horario; asi como el caso en
que e! empleado desee capacitarse en una actividad distinta a !a que la
que desempefia, en cuyo supuesto la capacitacidon se realizard fuera de la
jornada de trabajo.

2.4.4 La Institucidon dard preferencia a los cursos que reditien en mayor
productividad de los empleados.

2.4.5 Los participantes contaran con todo el apoyo de la Institucion y de
sus superiores, para cumplir con los cursos de capacitacidn, con el objeto
de que los resultados sean positivos.



2.4.6 La capacitacion en Banco B.C.H. $.A., buscara alcanzar Jos siguientes
objetivos, respecto a los empleados.

a) Prepararlos para el adecuado ejercicio de sus derechos y cabal
cumplimiento de sus obligaciones inherentes a la relacion laboral.,

b} Prepararlos para ocupar vacantes @ puestos de nueva creacidn.

2.5 Normas del Area de Capacitacidn.

2.5.1 El area de Capacitacidn es la responsable del desarrollo y
cumpiimiento de los planes, programas Y cursos que sobre capacitacion
se imparta en la Institucion,

2.5.2 Se deberdan someter a la aprobacidn de la Comisidn Nacional
Bancaria, los planes vy programas de capacitacidn, dentro de los primeros
60 dias de los anos impares, conforme Jos siguientes requisitos:

- Comprenderan perlodos no mayores de cuatro afios.

- Comprenderdn todos 105 puestos y niveles existentes en el
Banco.
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- Precisardn las etapas a que se sujetardn Ia Capacitacion y
adiestramiento total de los empleados.

- Sefialaran los procedimientos de seleccion y el orden que se
establezca para capacitar a los empleados de un mismo puesto y
categorla.

- Sefalaran el nombre y numero de registro del organismo que
impartird la capacitacion.

- Especificardn la duracidon de los cursos vy las materias gque
comprenderan, los procedimientos didacticos que se utilizardn y las
finalidades que en cada caso se persigan.

2.5.3 La Comision Nacional Bancaria, aprobard los planes y programas de
capacitacidén y adiestramiento o dispondrd en su caso, las
modificaciones pertinentes, dentro de los 60 dias de sometido a su
consideracion y se tendrdn como aprobados los que no hayan sido
objetados dentro de dicho término.



2.6 Responsabilidades.

2.6.1 Es responsabilidad  del Centro . Cultural - Deportivo. .y de
Capacitacion: SECES E

- Ejercer una accidn coordinadora y de supervisidon para que los
planes y programas de capacitacibn se ejecuten de manera
descentralizada por parte de sus establecimientos.

- La capacitacion y el adiestramiento deben ser tomados en la
aplicacion del escalafon, a2 fin de que el esfuerzo que realicen los

empleados encuentren una debida compensacion.

- Evaluar con base en las cifras estadisticas, los resultados de
la Capacitacion y aprovechamiente de los Recursos Humanos.

- Llevar un padron de Instructores.

2.7 Evaluaciones,

2,7.15egin lo requieran los cursos, el grado de aprovechamiento se
determinaran de la siguiente manera;

- Examen diagnostico,
- Exdmenes parciales.

12
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~ Examen final por escrito.

- Practicas o trabajos especiales
- Participacion en clase.

- Porcentaje de asistencia.

2.7.2 El sistema de calificaciones sera del 0 al 10, siendo el minimo para
acreditar.8.

2.7.3 Invariablemente deberdn evaluar los participantes en cada curso
interno al expositor.

2.8 Estrategias Actuales de Capacitacidn.

2.8.1 Objetivos Generales.

- Configurar una plataforma de conocimientos basicos que permitan
acceder a otros mas completos.

- Atender a las necesidades de capacitacidn en el puesto y para el
puesto, del personal que labora en el Banco B.C.H. S.A,
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- Integrar un esquema de planeacidn y programacion curricular que
norme, conduzca y evalue cada proceso concreto y determinado de
capacitacion.

- Originar dos acciones fundamentales:

La elaboracidn de manuales y materiales impresos comprendidos en
una instancia didactica fundamental, en el proceso de ensefianza -
apredizaje.

La formacidon vy el desarrollo integral del personal de la Institucion,
mediante {a adquisicidn de conocimientes y el fortalecimiento de las
habilidades y destrezas necesarias para cada puesto.

Se consideran cuatro tipos de Capacitacion:

Capacitacidon a personal de nuevo ingreso, que comprende {8 ensefianza
sobre conceptos generales de la filosofia del Banco, objetivos, organizacion
y funcionamiento de la institucidn, asi como la operacion de las areas del
trabajo hacia donde vayan orientados los nuevos trabajadores.

Capacitacion y adiestramiento en el trabajo, que comprende la ensefanza
sobre conocimientos técnicos, desarrollo de habilidades, procedimientos,
métodos y sistemas de trabajo en el puesto y adscripcidon que tiene
encomendado el personal a capacitar.



Capacitacion y Adiestramiento promocional para plazas sujetas a concurso
escalafonario, gue comprenda la ensefianza sobre conocimientos técnicos,
desarrollo de habilidades, procedimientos, métodos y sistemas de trabajo
para ocupar la categoria inmediata superior a su puesto.

Capacitacidn y Adiestramiento para cambio de rama.

Capacitacidon formativa por Puestos.



2.9 Comisién Mixta de Capacitacién y Desarrollo.

/7 2.9.1. Disposlciones Generales.

“Articulo 1

Para’ los efectos de aplicacion e interpretacion del Reglamento de dicha
Comisién, se establecen las siguientes definiciones:

a) INSTITUCION.- Con este nombre se designara al Banco BCH
Sociedad An6nima

b} SINDICATO.- Ei Sindicato Autentico de los Trabajadores del
Banco BCH.

c) COMISION.- La Comision Central de  Capacitacion y
Adiestramiento.

d) SUBCOMISION.- Subcomision Mixta de Capacitacién vy
Adiestramiento.

e) CONDICIONES GENERALES.- Las Condiciones Generales de
Trabajo. para los Trabajadores de Banco BCH.

f} LEY.- La Ley Federal del Trabajo

g) CENTRO DE TRABAJO.- Es todo establecimiento en el que se
realicen actividades de prestacion de servicios y en los cuales
participen personas que sean sujetos de una relacion de trabajo
con la Institucidn,
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-h) TRABAJAD:OR DE BASE.- Los trabajadores de base que presten
sus serviclos en el:Banco BCH en un puesto sindicalizado.

Articulo 2.

La Comisi6n Mixta de Capacitacibn vy Adiestramiento, vigilara la
instrumentacién, operacion del sistema y los procedimientos que se
implanten para mejorar {a capacitacién y el adiestramiento de los
trabajadores, sugiriendo las medidas tendientes a perfeccionarlos
conforme a las necesidades de los trabajadores y la Institucién.

2.9.2. De la Constitucién de la Comisién

Articulo 3.
La Comisidn se integrard con tres representantes propietarios y tres

suplentes por cada una de fas partes, segin lo establece el  articulo
80 de la Condiciones de Trabajo.

Articulo 4.



Los representantes de los trabajadores deberdn ser designados por
el . Sindicato, cuyos nombres serdn integrados al registro de la
Comisidén,

Articulo 5.

Los representantes de la Institucion deberén ser designados por- el
titular de la Subdireccion Ejecutiva de Personal.

Articuto 10.

La Comisidn deberd revisar dindmicamente las necesidades de
Capacitacién y Adiestramiento vy considerara también con sentido
creativo, los cursos y las técnicas didacticas.

Articulo 18.

La Comisién estarad facultada para verificar en cualquier momento el
padrén de Instructores, con el fin de constatar que aquellos cuenten

con el registro correspondiente ante la Comisidn Nacional Bancaria.

Lo no previsto en este Reglamento serd sancionado por los miembros de
la Comisién Mixta de Capacitaciony Adiestramienta.



La Comision Mixta de Capacitacién atenderd siempre las necesidades
de los trabajadores vy de la Institucién. los mismbros de esta
Comisién deben participar, opinar y difundir el proceso de capacitacion,
para verificar en la practica, si se esta contribuyendo realmente al
cumplimiento de los objetivos generales de la capacitacién que son::

1.- Promover ascensos:

Los empleados que participen en la capacitacién tienen
posibilidades de poner en practica conocimientos adquiridos,
participando en los ¢oncursos escalafonarios ademas en la
calificacién de estos concursos se ponderan los cursos que ha
tomado el participante.

1. Generar productividad:

Al capacitarse los empleados desempefiar eficlentemente sus
funciones, con la seguridad la confianza que da el estar bien
preparado, de esta manera socn mas productivos.
1il. Actualizar

La programacién de cursos de capacitacion esta

enfocada  también a reforzar y actualizar los conocimientos
necesarios en cada uno de los puestos institucionales.
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V. Prevenir riesgos.

La capacitacibn nos sirve para conocer y poner en practica
las normas y procedimientos que nos ayudaran a prevenir los riesgos
inherentes a el trabajo.

En resumen :

La capacitacién es-un elemento para tener mayor preparacién en el
futuro y tener una mejor vida social.

20



CAPITULO 3, DIRECCION Y CONTROL

3.1 Direccion.

3.1.1 Comunicacién.

Como el drea de Capacitacibn es de apoyo vy  solicitada
constantemente para coordinar cursos, 0 -para impartirlos debe tener
canales de comunicacidn fluidos.

3.1.2 Toma de decisiones.

El 4rea de Capacitacién elabora una calendarizacion anual con base a la
Deteccién de Necesidades de Capacitacién, tanto para Sucursales
Metropolitanas, como para Ateas Centrales, y féraneas.

Posteriormente se presenta al Director Corporativo de Recursos

Humanos, para su aceptacion. Luego se presenta al Director de
Banca

21



- Comercial Metropolitana, en el caso de que sean cursos para la Red de
sucursales los programas propuestos para puestos tipo de Sucursal, y
de existir realizaran las modificaciones necesarias, para que se haga el
calendario definitivo que especificara los dias y horarios, encargsndose
de elegir lugar, |Instructores, ya sea Internos vy/o Externos, vy
apoyarlos con el material necesario para el logro del aprendizaje.

Convocara juntas de trabajo con algunas &reas, en caso de que surjan
necesidades. extraordinarias, con la finalidad de coordinar necesidades
de cada 4rea respecto a la capacitacion.

Avalara, coordinara y apoyara, segun sea el caso, las acciones en
solicitudes de curso de las diferentes regionales que conforman la
Institucidn.

3.2 Contro!

Para tener un mejor control sobre la Capacitaci6n a nivel nacional, se
llevan a cabo las siguientes estrategias:

- Se lleva a cabo un seguimiento de la capacitacion con el fin de
verificar el grado de avance de cada curso y conocer si en realidad
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finalidad de buscar innovaciones y buscar el interés de el personal, y ho
caer, en lo que luego sucede, que la gente al decirles que se les
impartird un curso, invente mil pretextos para no asistir, debido a la falta
de materiales de apoyo.

-. Faita de incentivos, al personal que funge como [nstructor
Interno y dar un reconocimiento o constancia por su apoyo.

-. En caso de las peticiones individuales del personal para
inscribirse a eventos que no fueron seleccionados, deberdn ser
manejadas por el Area de Capacitacién, ya que muchas veces
pueden intervenir aspectos afectivos y aunque e} solicitante pueda
asistir, el jefe de Area puede negar el permiso.

-. Un punto interesante, es el tipo de evaluaciones que se
practican, es decir, se deberla reélizar, en los casos que se pueda, una
evaluacién practica al finalizar cada curso, y que deber ser apegada a
politicas y no solo realizarse por escrito, ya que muchas veces, los
participantes se aprenden de memoria, pero llegan a desconocer
ta practica, y esto es importante, ya que el personal al que se evalde
para promoverse por escaiafén sea realmente la persona id6nea, y
conozca el puesto en teorfa y practica.

Por esto, me permito presentar un modelo esquematizado de como
siento y visualizo, lo que debe ser el proceso de capacitacion.

También 3 baterfas para conocer Ia deteccién de funciones, asl como
una guia de entrevista.

25



Presento ~ un  modelo de evaluacién  del curso, donde se
,caliﬂcaran, jos temas, al instructor y al curso. Esperando este modeio
sea de wutilidad y apoyo a la Institucién, al departamento de
Capacitaciéon con la finalidad de que el beneficiado sea el personal
que compone al BANCO BCH S.A.
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‘4.1 Bases para la programacién y calendarizacién de cursos..

Los programas did4cticos son las herramientas bésicas de trabajo
para &l especialista de Ia capacitacién.
Los pasos para esta tarea son cinco:

1. Radaccién de objetivos.

2 Estructuracién de contanidos.

3. Disefioc de actividades did4cticas: técnicas de ensefianza-
aprendizaje.

4.Determinacién de los materiales de apoyo.

5. Elaboracién y/o detarminacién de instrumentos de evaluacién.

1.Redaccién de objetivos.

Consiste en precisar las conductas que se pretenden de las diferentes
personas, en determinadas condiciones.

Existen diferentes tipos de objetivos:

- Para determinar el aprendizaje:
27



. - De proyeccién temporal (corto,mediano y largo plazo),

- De acuerdo a su dmbito (generales, particulares,etc)

- Deben ser precisos claros, redactados en forma inteligible para
todos y cada uno de los interesados, en términos de las acciones
de los participantes, en términos de conducta observable, y
expresarlos en infinitivo.

2. Estructuracién de contenidos.

Los contenidos consisten en los conocimientos, habilidades vy actitudes
que el sujeto debe adquirir para lograr los objetivos.

3. Actividades did4cticas técnicas de enseilanza-aprendizaje
Se enumeran algunas actividades como son:

Exposicién.

Mesa redonda.
Corrillos.

Cuchicheo.

Estudio de casos.
Representacién de papeles.
Simposio.

28



- Foro.
Philips 6/6.
Confortacion.
Entrevista.
Lectura comentada.
Tormenta de ideas.
Panel.
etc....

4. Daterminacién de materiales de apoyo.

Se eligiran los materiales que servirdn de apoyo de acuerdo a las
necesidades del instructor y de la materia que ocupa.

5. Instrumentos de evaluacién.
Serdn distintos segun la naturaleza de el evento.

Un instrumento de evaluacién es una serie de reactivos que lievan al
participante a emplear la informacién, las habilidades y las actitudes
aprendidas para la solucién de determinados problemas.

Una prueba esta bien hecha si sus reactivos corresponden’ a los
objetivos y constituyen una buens muestra de los contenidos
manejos durante el curso.

Los puntos a evaluar son cuatro:
Conocimientos.

Habilidades.
29



Actitudes.
Conductas.

Siempre hay que tomar en cuenta que la evaluacién misma puede
y debe incrementar y reforzar e! aprendizaje.

4.2, Técnicas y materiales didicticos

El manejo de técnicas y materiales adecuados para |a ensefianza-
aprendizaje en la imparticion de la capacitacién reviste de gran
importancia, ya que la seleccién de técnicas y materiales diddcticos,
debe hacerse una vez estructurado y redactado los objetivos, esto es,
conocer las necesidades de capacitacion del grupo de trabajo al cual se
va a capacitar, conociendo la estructuracién del contenido del tema a
tratar.

Para la seleccién de técnicas y materiales didacticos es necesario
tener criterios de seleccién. es decir. conocer los objetivos del programa,
las caracterfsticas del contenido, y las caracteristicas de los
participantes.

Aplicar los criterios, como son el conocimiento del programa y dominio
de la técnica.
30



Las técnicas son:
- Participativa - Expositiva
- Mixta

Los materiales didécticos pueden ser:
- Rotafolios - Retroproyector
- Filminas - Peliculas :

Seleccion de técnicas didécticas.

La técnica didactica es una serie de pasos organizados, que permiten al
participante lograr los objetivos deseados vy facilitan Ila formacién
de actitudes de cooperacién, responsabilidad e independencia en el
trabajo. Por lo tanto, son medios que facilitan el proceso de ensefianza-
aprendizaje.

Aunque cada una de las técnicas tienen sus propias reglas derivadas
de su naturaleza, pueden establecerse ciertas normas en su

aplicacion:

- Preparar oportunamente el material y equipo didactico (si se requiere
utilizar}.

- No improvisar en Iz evaluacion.
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- Continuar las técnicas entre si, para obtener un optimo rendimiento
da ellas. {Desariollar su propia creatividad).

Funclones que cumplon los materiales.

a) Sintetiza el tema y refuerza puntos clave.

b) Sensibiliza y despierta interés,

c} llustra puntos diffciles mediante imégenes o cuadros sindpticos.

d) llustra objetivamente la informacidn (cuando se utilizan maquetas,
modelos reales, peliculas).

e} Hace posible dindmica y agradable una exposicién y facilita la
comunicacion,

f) Permite la fijacién del aprendizaje con la asociacién de imagenes y
esquemas.

Determinacién de tiempos y duracién de la instruccion.

El tiempo es esencial en la planeacién y metodologfa del curso, sino
se toma en cuenta, lo mas seguro es que la instruccién fracase, o
que quede inconclusa.
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4.2.3 Beneficios de la capacitacion a los empleados, a la
Organizaci6n, y a las Relaciones Humanas en el grupo de trabajo.
Modos en los que ia capacitacién beneficia a la Organizacion.
- Conduce a una mayor rentabilidad y/o actitudes positivas hacia
la orientacién a los beneficios.
- Mejora las capacidades y los conocimientos de trabajo en todos
los niveles de la organizacién

- Mejora 13 moral de ia fuerza laboral

- Ayuda a las personas a identificarse con las metas de la
organizacion.

- Contribuye a crear una imagen de ia empresa,

- Fomenta la autenticidad, la apertura y la confianza.

- Mejora las relaciones entre los jefes y subordinados.

- Contribuye al desarrollo de la organizacidn.

- Aprende de los adiestrados.

- Contribuye a preparar los lineamientos para el trabajo.

- Contribuye a la comprension y ia aplicacién de las normas de la

organizacién,
33



- Proporciona Informacién para las necesidades futuras en todos
los campos de ia organizacién.

- La Institucién tiene mayor eficiencia en toma de decisiones y
resoluciéon de problemas.

- Ayuda a desarrollar las promociones internas.
- Contribuye al desarrollo de la capacidad de direccién, la
motivacidn, la fidelidad, mejores actitudes y otros aspectos que

suelen tener los buenos trabajadores y los gerentes brillantes.

- Contribuye a que aumente la productividad y/o calidad del
trabajo.

- Contribuye a que se reduzcan los costos en varios campos, tales
como personal, administracién, etc.

- Desarrolla un sentimiento de responsabilidad hacia la organizacién
por el hecho de tener competencia y conocimientos apropiados.

- Mejora las relaciones entre los trabajadores y la administracién.
- Reduce los costos de asesorfa externa, utilizando una asesorfa
interna competente.

-Crea un clima apropiado para el crecimiento y las

comunicaciones.

- Contribuye a que mejoren las comunicaciones en la organizacion.
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~-'Ayuda a los empleados a adecuarse al cambio,

- ‘Ayuda a administrar los conflictos, lo que contribuye a que se
eviten tensiones y angustia.

- Ayuda a los individuos a resolver eficientemente los problemas,
- Mediante la capacitacidn y el desarrollo, se interiorizan y ponen
en practica las variables de motivacién del reconocimiento, la

realizacién. el crecimiento y el progreso.

- Contribuye a la evolucién del desarrollo y a la confianza en si
mismo.

- Proporciona informacion para mejorar los conocimientos de
direccion las actitudes y las capacidades de comunicaciones.

- Incrementa la satisfaccién y el reconocimiento en el trabajo.

« Impulsa a una persona hacia metas personales, al mismo tiempo
que mejora sus capacidades de interaccién,

- Satisface las necesidades del Instructor (y del adiestrado).

- Brinda a los aprendices una via de crecimiento en las decisiones
relativas a su propio futuro,

- Desarrolla sentimientos de crecimiento en el aprendizaje.
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- Ayuda alas personas a desarrollar capacidades para hablar y
escuchar; también la capacidad de escritura, cuando se requieren
ejercicios de este tipo.

- Ayuda a eliminar temores y a probar nuevas ideas.

- Beneficia las relaciones personales y humanas, las relaciones
entre grupos vy al interior de elios y la aplicacién de las normas.

- Ayuda a orientar a los nuevos empleados por medio de ascensos
o transferencias.

- Proporciona informacion sobre otras nurmas administrativas.
- Mejora las capacidades personales.

- Hace adquirir viabilidad a los reglamentos, las reglas y las normas
de la Institucion,

- Mejora ia moral.
- Fomenta la cohesién en los grupos.

- Proporciona un buen clima para el aprendizaje, el crecimiento y
la coordinacion,
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CUADRO 1
Este cuadro representa la importancia de las politicas y el hecho de que
la investigacién, diagnéstico y determinacién de necesidades , asf como

las técnicas de ensefianza - aprendizaje en un ciclo giran en torno a las
politicas, para una mejor comprensién y aplicacién.

L)
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CUADRO |
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CUADRO 2

En este cuadro estén representadas las 2 tipos de necesidades que
existen dentro del proceso de la capacitacién y que son:

- Las necesidades encubiertas.- Son un poco dificiles de detectar, ya que
no las manifiesta el individuo en su comportamiento,

- Las necesidades manifiestas.- Son las que expresa el individuo en su
comportamiento y desempefio faboral, son las carencias de los
empleados.
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E. ENCUBIERTAS
M. MANIFIESTAS

*". DETERMINACION
. DE NECESIDADES
. EN EL PROGESO DE
CAPACITACION

CUADRO 2
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CUADRO 3

Metodologla para Determinar Necesidades de Capacitacién.

1.- Andlisis pretiminar,

2.- Seleccion, Disefio y Aplicacidn de Técnicas e Instrumentos.

3.- Diagnéstico.
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CUADRO 4

En este cuadro se encuentra representado el proceso de la capacitacidn,
cabe hacer mencion que este proceso es ciciico.

1.- Determinacién de necesidades.
2.- Elaboracién de Programas.

3.- Aprobacitn.

4,- Divulgacion.

5.- Integreciéon de grupos.

6.- Ejecucion.

7.~ Evaluacién.
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pROOESo DE LA

cAPACI TACI oy

T

EVALUACION

DETERMINACION
DE NECESIDADES

ELABORACION DE
PROGRAMAS

INVESTIGACION

DIACNOSTICO

-REDACCION DE OBJETIVOS

- ANALISIS OE OBJETIVOS

- ESTRUCTURACION DEL
CONTENIDO

- §ELECCION DE TECNICAS Y

MATERIALES DIDACTICOS

<INSTRUMENTACION DE LA
EVALUACION

- PROGRAAMACION

L

L

APROBACION

- APLICACION DE INSTRUMENTOS

-INTERPRESTACION DE RESULTADOS

- ELABORACION DE

N

-PRESENTACION

- ANALISIZ

Il

DIVULGACION

INFORMES
au) |
EJECUCION
COONDINACION INTEGRACION
DE GRUPOS
POR EL AREA
<:] DE TRABAJO
SUPERVICION

POR EL PUEBTO QUE
DESEMPENAN

« PLANEACION DE NECESIDA-
DES DE INFORMACION

- DOSIFICACION DE LA
INFORMACION

- REPRESENTACION GRAFISA
Y PUBUCACION

- SIBTEMATIZACION DE LA
INFORMACION

CUADRO 4
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PROCEDIMIENTO PARA ELABORAR PROGRAMAS DE CAPACITACION
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3 ESTAUGTURAGION DEL S INSTAOVENTAGION DE LA |
1 REDACCION OE OBETVGS CONTENDD oo
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CUADRO 7

Se muestra (@ forma condensada del procedimisnto, y un punto
importante es la retroalimentacién, sin la cual no podemos conocer los
resultados de los programas, esto redundarfa en perjuicio de los
capacitandos y de la Capacitacidn, provocando con esto una mala
dateccién de necesidades para el parlodo siguientes.
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PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION DE PROGRAMAS DE CAPACITACION -

REQUISITDS
1

i

INVESTGACION
>3
NECESIDADES

a

MECESIDADES

L

DIACNGSTICO AUSTRIGAGION
be ”‘“—d OE PROGUMA

PETROAUMENTACION

Ruk
1. FEDAGCION DE
0BETHOS
O
2 ANALISS DEL, OBE-
THO GENERAL.

1

3 ESTRUCTURAGION
DEL CONTENDO

kgl

4 SELECGIOH DE JEC-
HICAS Y MATERIALES
DIDACTICOS

iy

5 NSTRUMENTACION
DE LA EVALUACION

iyl

& PROGRAMACION
DEL EVENTO

]
ey

CUADRO 7



CUADRO 8

Muestra los aspectos técnicos que hay que cuidar en cualquier evento,
como son:

a) Instructores.
Hay que tener una cuidadosa seleccién de los mismos, ya que de eso
depende en gran parte el éxito o fracaso de un curso.

b) Coordinacién de la Capacitacion.

Hay que coordinar adecuadamente todos los elementos que intervienen
antes, durante y después de los cursos para lograr con excelentes
resultados el logro del objetivo.

c) Supervisién de la Capacitacién.

Un punto importante es el suparvisar que -el instructor se apege a los
lineamientos establecidos con anterioridad, respetando tiempos de
instruccién, correcto manejo de materiales y técnicas didécticas,
aplicacién de evaluaciones para conocer el grado de avance de los
capacitandos, logrando con esto conocer si se logro el objetivo.

d) Organizacién de los capacitandos.

Es necesario lograr una buena organizacién del personal a capacitar,
verificando con antelacién las invitaciones, grupos, aulas asignadas a
cada evento, con el propdsito de lograr llevar a cabo el curso sin el
menor contratiempo pasible, dptimizando tiempo, dinero y esfuerzo.
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CUADRO 9

En este cuadro estd esquematizado los conocimientos que debe poseer y
aplicar correctamente el instructor.

a) Conocimiento del adulto.
Al adulto se le tiene que educar o capacitar de modo distinto que a los
nifios y a este conocimiento se le llama Andragogfa.

b} Proceso ensefianza - aprendizaje.

¢) Tecnologfa Educativa.

Es imprescindible que este actualizado el instructor a fin de que domine el
uso de la tecnologfa educativa con el propésito de lograr transmitir sus
conocimientos.

d) Técnicas Did4cticas.

Es de sumo interés que domine y mangje las técnicas adecuadas para
poder coordinar los grupos en cada sesién y saber utilizarlas de acuerdo a
las necesidades de! curse y del grupo. Elegir Ia técnica adecuada es de
las bases para lograr captar el interés y atencién del grupo.

e) Materiales Didacticos.

Es conveniente conocer y contar con los materiales de apoyo necesarios,
los cuales ayudardn a una mayor comprensién de la instruécion y
coadyuvaran al logro del objetivo.

{) Evaluacion.
Es necesario la aplicacién de evaluaciones para conocer como empez6 el
grupo y el grado de avance que se alcanzé al final de! evento, procurando
dar seguimiento a esta capacitacion.
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g) Comunicacion,

La base de cualquier curso es el lograr establecer una excelente
comunicacién entre el instructor y los participantes, que sea fluido y
accesible para todos, utilizando un tono de voz adecuado, estableciendo
una comunién dentro del grupo, evitando distracciones y perder de vista
el abjetivo de dicho curso.
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OKDA" (S0LO. Ui0)

TEHAS

EXELENTE

BUEND

REGULAR

PALO

10

9a8

7a6

JEFINE LOS ORJETIVOS

SOMUHICACION

'ERFIL DEL EXPOSITOR , CONOCIMIENTOS Y HASI-
.IDADES

\PRENDIZAJE POR OBJETIVOS

‘NSERANZA COMCRETA (10 PRINCIP.).

ETODOS OE E-A {5)

w KENDIZAJE EN LA FORMACION

‘ORMACION EN EL PUESTO DZ TRABAJO TEC. 04.T

NTREKAMIENTO VESTIBULAR

PROMNEDIO

JBSERVACIONES:
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CEVALUACTON DEL-INSTRUCTO! (FEhZONAL: iAbe L 1ag o

O NCEPTOS

EXELENTH BUEHO . TREGULAR| HALO
10 9 a B |7 ah 5

.= DEFINE LOS OBJETIVOS

“.= UTILIZA UN LENGUAJE CLARO Y FACIL
- DE- COMPRENDER

+~ ACLARA DUDAS

.~ EJEWPLIFICA ADECUADAMENTE

o= UTILIZA SUFICIENTE MATERIAL
DE_APOYO

.~ AMENO, MAHTUVO EL IRTERES DEL
GRUPD

.- CON DOHMINIOY SEGURIDAD

.~ D10 OPORTUNIDAD DE PARTICIPAR

PRESENTO TEMAS DE APLICACION

}.- ORGANIZADO

1.« LOGRO LQS OBJETIVOS

{1.- EVALUACION DEL CURSO
Los conocimientos que usted adquirié en el curso son:

{ ) Aplicabies y @tiles en las actividades de su puesto.
{ ) Aplicables y fitiles en ciertos aspectos.

{ ) Dificiles para llevarlos a la prictica

{ ) Imposibles de aplicarlos en el trabajo.

E14Contenido del curso 1o considera usted,

()} Util e interesante
( ) Adecvado al nivel
{ ) InGti

E) material didictico de apoyo fué:

{ ) Muy Giti1 para la comprensidn de los temas
{ ) Ajeno a los temas
{ ) Poco Gti}

€Y Local fué: ¥

{ ) Funcional
{ ) Poco funcional
! Y Inadecuadn,



INFORME DE RESULTADOS DEL CURSO DE 5

PRESENTADO POR:

AREA:

CELEBRADO DEL - - DE
AL DE

DE 199
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C. DE LOS PARTICIPANTES.

. CONCLUSION.

59



I.-- DESARROLLO DEL PROGRAMA.

A. UNIVERSO.
ESTUVO FORMADO POR EL PERSONAL DE LAS SIGUIENTES
AREAS:

PROGRAMADOS
REALES

PARTICIPANTES.

HORAS-INSTRUCCION.

PROCEDIMIENTO:,

Las actividades del curso se realizara de! (dfa) de, {mes) al dfa) de (mes)
del afio en curso, internamente en la Institucién (lugar).La inauguracitn
estuvo a cargo de (funcionario).

A fin de conocer en que grado fue asimilado el curso se aplico:
Evaluacion Diagnostica, Intermedia y Presentacién de Casos
Practicos.
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“1I. PRESENTACION DE RESULTADOS.

A. DEL CURSO.

Se conté con la opinién de (numero) de participantes para evaluar los
temas desarrollades que son inherentes del curso, obteniendo los
siguientes resultados:

TEMAS. CALIFICACIONES.

PROMEDIO.
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B. DEL EXPOSITOR.

PROMEDIO DE CALIFICACIONES AL INSTRUCTOR AL EXPONER

*1) (NOMBRE DEL INSTRUCTOR)

*2) (NOMBRE DEL INSTRUCTOR)

CALIFICACIONES.

PERSONALIDAD.

2!

1. DEFINE LOS OBJETIVOS.

2. UTILIZA UN LENGUAJE CLARO
Y FACIL DE COMPRENDER.

3. ACLARA DUDAS.
4. EJEMPLIFICA ADECUADAMENTE.

5. UTILIZA SUFICIENTE MATERIAL
DE APOYO.

6. MANTUVO EL INTERES DEL GRUPO,
AMENO.

7. DIO OPORTUNIDAD DE PARTICIPAR.
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8. CON DOMINIO Y SEGURIDAD.
9.- PRESENTO TEMAS DE APLICACION.
10. ORGANIZADO.

11. LOGRO LOS OBJETIVOS.

PROMEDIO GLOBAL:
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Iil. CONCLUSIONES.

La percepcién que se obtuvo del grupo fue la siguiente:

Quedo como slempre.

Atentamente.
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CENTRO CULTURAL-DEPORTIVO Y DE CAPACITACION.

GERENCIA DE AREA DE CAPACITACION,

CUESTIONARIO DE DETECCION DE FUNCIONES.

INSTRUCCIONES.

EL PRESENTE CUESTIONARIO, ES CON EL FIN DE CONOCER LAS
PRINCIPALES ACTIVIDADES QUE USTED REALIZA, POR LO CUAL
SE LE PIDE DESCRIBA CADA UNA DE ELLAS:

NOMBRE DEL. PUESTO:

NOMBRE DEL AREA:

DIRECCION ADSCRITA:
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ACTIVIDADES GENERICAS:

ACTIVIDADES ESPECIFICAS:

OBSERVACIONES

66



CENTRO CULTURAL-DEPORTIVO Y DE CAPACITACION.

GERENCIA DE AREA DE CAPACITACION.

GUIA DE LA ENTREVISTA.

1.- NOMBRE

2.- PUESTO.

3.- AREA,

4.- PERSONAL QUE TIENE A SU CARGO.

5.- QUE SECCIONES COMPRENDEN SU AREA O DEPARTAMENTO.

1.- COMO CONSIDERA USTED LAS RELACIONES ENTRE EL PERSONAL
QUE TIENE A SU CARGO Y PORQUE ?

2.- TOMA EN CUENTA LAS IDEAS QUE APORTAN SUS SUBORDINADOS
PARA ENRIQUECER LOS SISTEMAS DE TRABAJO ?

3.- EXISTEN PROBLEMAS DE COMUNICACION EN SU AREA DE
TRABAJO 7

4.- COMO CONSIDERA USTED LA COMUNICACION
INTERDEPARTAMENTAL ?
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1.- QUE CAMBIOS CONSIDERA USTED DEBEN HACERSE EN SU AREA
DE TRABAJO?

2.- COMO CONSIDERA USTED SU TIPO DE LIDERAZGO?

3.- TIENE ACUERDOS PERIODICOS CON SU JEFE INMEDIATO
SUPERIOR?

4.- CONSIDERA USTED QUE REQUERIRIA DE MAYOR INFORMACION
PARA REALIZAR SUS FUNCIONES DE MANERA MAS EFICIENTE?

V.-

1.- DEL PERSONAL QUE TIENE A SU CARGO, HA RECIBIDO ALGUN
CURSO DE CAPACITACION?

2.- CONOCE USTED EL PROGRAMA DE CAPACITACION QUE ESTA
OPERANDO INTERNAMENTE?

3.- COMO EVALUA USTED LA CAPACITACION?

4.- LE GUSTARIA FORMAR PARTE DEL CUERPO DE INSTRUCTORES DE
BANCO BCH S.A?

5.- LE GUSTARIA PARTICIPAR EN UN CURSO DE CAPACITACION?
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CONCLUSIONES.

La capacitacién de personal tiende a cubrir una gran necesidad en
Banco BCH, porque bhusca mejorar el nivel econdmico, social y
cultural del empleado y al mismo tiempo aumentar la productividad,
fa cual redundara en una mejor calidad de fos servicios que brinda la
Institucién.

El profesional del ta Administracién tiene mucho que aportar en este
terreno, puesto que conoce y aplica el proceso administrativo y el
desarrollo organizacional, para buscar un cambio planificado, que ayude
a los Individuos a cambiar conjuntamente con fas organizaciones que
eflos mismos han creado, ya que dicho cambio debe ser de la Alta
Direccién a los niveles inferiores de {a Institucién, pero es importante
que los aftos mandos, den la importancia que tiene el drea de
Capacitacion, ya que si se cuenta con personal bien capacitado, se
reflejara en una mejor calidad en el servicio, en una alza en la
productividad.

Convencer y avalar que la capacitacién es algo mas que un mero
tramite legal, un drea de apaga fueqos, logrando de esta manera una
eficiente preparacién de los empleados que integran la Institucién,
legando a desarrollar la méxima potencialidad def individuo, contar
con gente profesional de su trabajo y consciente del papel que
representa, asf como de la importancia de estar blen capacitado,
logrando el poder promoverse hacia puestos mejor calificados.
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Ser promotores de! cambio, con el fin  de lograr las  metas
institucionales.

Necesidad de conocer las necesidades de la gente y métodos de
ensefianza-aprendizaje.

Estar conscientes de la importancia que tiene el recurso humano
para la Institucién, buscando el hacerio sentir la importancia de contar
con gente preparada, en {a medida que se llave esto a cabo, se reflgjara
en una mejor atencién a fa clientela tanto interna como externa, se
evitara la rotacién de personal, logrando consolidar a Banco BCH, como
uno de los mejores an la calidad de sus servigios,

Referente a el curso de Formacién de instructores, se tiene que dar
un enfoque de actualizacién para que sean facilitadores de objetivos
hacia la ensenanza-aprendizaje, asf como crearles el deseo de
desarrolio constante vy permanente para que o transmiten a los
participantes.

Es importante crear un sistema de estimulos y/o recompensas para los
instructores internos, ya que 8s importante hacer sentir a la gente que
colabora con Capacitacién, que se les reconoce el esfuerzo que
hacen para Impartir sus conocimientos al personal del Banca y
redoblen esfuerzos para mejorar fa calidad de sus cursos.

Es de suma importancia contar con una Deteccién de Necesidades,
ya que si no se realiza o ho se hace un andlisis correcto de los
resuitados se seguira incurriendo en viejos viclos, o el Area tendrd ia
imagen de que Capacitacin es la gente que acomoda sillas, pone
refrescos y café, da manuales sin ton ni son, que son los que cargan
equipo y atiende los llamados bomberazos , y todo esto como resultado
de no aplicar los lineamientos y politicas en cada caso.
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Respecto a los métodos y técnicas didécticas, es necesario que las
apliquen con mayor dinamismo para que el capacitando comprenda con
mayor facilidad lo expuesto en el curso, vy dejar los cursos en donde
se abusan de los acetatos y desarrolle su creatividad y lo aprendido
lo apliqgue en su drea de trabajo.

La Gnica limitante que se tiene como Instructor es su propia
creatividad.

Algunos de los formatos presentados en el Capitulo 5, se han piloteado
en cursos y han dado resultados buenos, por ejemplo: la Evaluacién de
Curso, solo falta que se apruebe de manera definitiva.

Es importante que las Areas de Capacitaclién y Escalafén trabajen
conjuntamente, ya que para concursos de escalafén en la mayorla de los
casos no esta actualizado en el expedients los cursos de capacitacién
que ha tomado y para la designacién de ganadores se aplica el
criterio de revisar su expediente‘ y no conocen el los curso en que ha
participado.

Crear un sistema autodidacta para plazas sujetas a promocién
elaborando gufas de estudio y con esto apoyar a ser facilitadores de
objetivos.

Es indispensable contar con personal capacitado para realizar las
funciones inherentes a su puesto, para evitar la fuga de
responsabilidades, desconocimiento de  politicas vy objetivos
Institucionales y los sientan como propios, logrando con esto que tengan
plena conciencia de la importancia de las funciones que realiza y los
problemas que le ocasiona a la Institucion.
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También se dafia la imagen institucional, ya que el empleado de
sucursales es el espejo del Banco, y si la calidad de los servicios y
atencién a la clientela son pésimos , se reflejara en un descenso de
clientela. Y si crece el numero de clientes, tendremos la oportunidad
de crecer como persona y profesionales de la Banca.

De ahl la importancia de una adecuada capacitacién, ya que como
vimos es un doble beneficio Institucién - empleado, y este ultimo se
sentird contento y orgulloso de pertenecer a una empresa, la cual se
preocupa por tener gente con capacidad y calidad necesaria para
afrontar los dificiles retos que se vayan presentando.

Entre los beneficios que se pueden obtener con la aplicacién del modelo
se pueden mencionar:

- El poder implementar un adecuado sistema de Detecciébn de
Necesidades de Capacitacién y con base a este sistema el poder
visualizar la manera correcta ‘de programar y dar prioridades de
capacitacién a el personal que lo necesite, buscando con esto
incrementar los niveles de productividad y al mismo tiempo buscar el
arraigo de los empleados, evitando la rotacién de personal que existe
en estos momentos.

- Optimizar recursos humanos vy materiales del Area de
Capacitacién, y el evitar distraer al personal del departamento en la
coordinacién de cursos qué no estén contemplados dentro del Plan
Anual de Capacitacién, y lograr 1a credibilidad que en estos momentos
adolece el Area.
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En el modelo propuesto lo que se pretende es lograr que se cierren los
ciclos de capacitacion desde una buena planeacién hasta el poder
obtener resultados positivos de la capacitacién impartida, darle
seguimiento a los cursos y esto les pueda ayudar en promociones futuras
y no solo quede a nivel expediente, sino que realmente sirva para
desarrollo de todos y cada uno de los empleados que conforman esta
Institucién.

Se pretende con el modelo tener un enfoque mas amplio para elaborar
adecuadamente los programas de capacitacién con bases reales y no en
suposiciones de los responsables de las Areas que conforman al Banco.
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