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INTRODUCCION

Como toda Organizacién, la Banca Metropolitana surge a fin de alcanzar su objetivo

institucional, mismo que lograra i 1a Admi ién y aprovi jento de los recursos

can que cuenta, ya que como Admini es; El que consiste en planear,

organizar, ejecutar y contiolar de la mejor manera los recursos con que se cuenta a fin de lograr

el objetivo esperado, destacando como recursos los i técnicos y h , de los

cuales el humano es el que sobresale por su importancia, pues constituye el recurso

dah Tant:

para el funcior

de la Banca, pues sera el encargado de aprovechar los

demds recursos con que esta cuenta.

De ahl radica la necesidad de que e! elamento humano cuente con la capacitacion y

conocimiento adecuado acorde a sus funciones a fin de lograr su objetivo.

Por tal motivo se definio como lema pi de la tesis el si

La do un delo de 6n de b lales quo yaa

¥ ) g

alcanzar los nivoles de excelencia en los serviclos de operacién y promocion en la

Banca Metropolitana.
De donde se desp! tas sig riabl
a) Variabi pend que consiste en la creaclén de un modelo de capacitacion de
ejecutivos gerenciales.
b) variable Dependi que iste en los niveles de excelencla en los

servicios de operacion y promocion en la Banca Metropolitana.



¢) Variables Extrafias a 1a faita de apli de evaluaciones que permitan comprabar el

nivel en que se encuentren los ejecutivos gerenciales y el no contar con el tiempo

suficiente por parte de los ejecutivos g i para los it io!
Variables que definen como importancia social de 1a i igacién a la lencia en la
p del ejecutivo g ial y que tendrd como censecuencia un eficiente servicio hacia

ia clientela de la Banca Metropolitana, generando con esto un servicio de excelencia en la

P on y p un modelo de capacitacidn que permita optimizar los

b io0s al clients y empi

De donde se dasprende como importancia tedrica el establecer la importancia de un modelo de

: 5

3} VoS g i que permita la excelencia en el desarrollo de la operacién

¥ pramocién en los servicios de la Banca M i estoes para la Administracién

yenlaA la imp la que tiene el Area de Personal en cuanto su aspecto

préctico y funcional en los serviclos de op ién y p ion, en una p: cuya
importancia repercuta en la vida econémica del pals como en el caso de la Banca

Meatropolitana. As! 4 lo largo de la investigacion impiementamos y ubicamos el abordaje que

regliza el Li iado en A i 2i6n en el pi de capacitacion de ejecutivos gerenciales.

As| las Hipotesis que se generaron dsl tema problema a investigar son:

a) Si se aplica un medelo de i de ej ivos gerenci y esto contribuye a

obtsner la en los servicios de op ion y p idn por lo tanto se

favorece el incremanto de estos servicios en la Banca Metropolitana, luego entonces a

mayor aplicacién de un modelo da capacitacion de ejecuti g mayor

de obtener la en los servicios de operacion y promocion con

b de fos servicios en la Banca Metropolitana.

m



b) Si se alcanzan los niveles de excelencia en los servicios de operacion y promocion en
ta Banca Metropolitana, por lo tanto se tendra que crear un modelo de capacitacion de
ejecutivos gerenciales, luego entonces se alcanzarén los niveles de excelencia en los

servicios de operacién y promacion en la Banca Melropolitana al crear un modelo de

paci para ejecuti
c) Si un modelo de itacion de ej ivos g iales es di v apli por un
L iado en Admi ion, esto permitird opitimizar el desempefo de los ejecutivos

gerenciales, por lo tanto fa Banca Metropolitana alcanzard un nivel de excelencia,

fuego entonces a mayor disefio y aplicacion de un modelo de capacitacién por un

L i en Admini: mayor posibili de optimizar los servicios de operacién

y promocion, asl como el desempefio de los ejecutivos gerenciales en la Banca

Metropolitana, con fo cual esto incrementa el nivel de excelencia.

De donde seleccionaremos como tesis a di en esta ir ion la ion de un
modelo de itacion de ejecutivos g § en la Banca Metropolitana y esto contribuye a
la o] idn ria por o tanto favorecera a definir los niveles de excelencia en los

servicios da oparacién y promocion, luego entonces la creacién de un modelo de capacitacién
de ejecutivos gerenciales en la Banca Metropoiitana favorecera a definir los niveles de

excelencia en los servicics de operacién y promocion.

Y como antitesis de la misma que si sa crea un modelo de capacitacién de ejecutivos

gerenciales en 1a Banca Metropolitana y esto no

ye a la

por lo tanto no favorecera a definir los niveles de excelencia en los servicios de operacion y

P luego ia 160 de un modelo de capacitacion de ejecutivos gerenciales

en |a Banca Metropoitana no favorecerd a definir los niveles de excelencia en los servicios de
operacion y promockon.



Hipotesis que nos permite establecer como objetivos de este trabajo de investigacion los

slguientes:

a) Obtener niveles de excelencia en los servicios de operacidn y promocién en la Banca

Metropolitana mediante un modelo de capacitacién a ejecutivos gerenciales.

b) Crear un Modelo de Capacitacién de Ejecutivos Gerenciales.

c) Proponer a ia Banca Metropolitana un Modelo de Capacilacién de Ejeculivos
Gerenciales para obtener los niveles de excelencia en los servicios de operacion y

promocién.

En donde se destaca como objeto de estudio Conceptual Simple - Conceptual Compiejo, La

creacion de un Modelo de Capacitacion de Ejecutivos: G i Conceptual Simple -

- Conceptual Complejo. Conceptual Simple define e integra la descripcién y funcién de los
elementos que integran un Modelo de Capacitacion. Conceptual Complejo permite definir la
sefie de explicaciones en cuanio al contexto de la capacitacién en México en la Banca

Metropolitana, aslo es en cuanlo a fos servicios de cperacién y promocion.

Y como métedos que permiten fundamentar el desarrollo del trabajo Inductivo, Analitico,
Sintético y Deductivo,

Luego entonces las técnicas que se van a implementar en el desarroiio de la investigacion son
el andlisis de contanido, técnicas de fichaje, desamrollo y definicién de un Modelo de
Capacitacion.
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Desarrollandose la ubicaclién temporal a partir de Febrero de 1993 a Enero de 1994,

P como delimi tedrica que en esta investigacion desamollaremos un modelo

de i6n de ejacuth i esto es dentro de ia Administracién hablaremos de la

capacitacién, de la forma en que ésta al apiicarse en una organizacion formal como es la Banca

politana que permit er an los ejecutivos gerenciales la posibilidad de generar

vi



'servlclos de operacién y promocion que determinan ia posibitidad de alcanzar la excelencia, asl

dentro de la Admini: 16 pond| el fur de la capacitacién en cuanto al
proceso que tiene su origen y término acorde a los objetivos planteados tanto por la Institucidn

como por la propia Administracion.

Y como limitante en et desarrolio de la investigacion es la falta de referencias bibliograficas al

respecto.

En tal medida en esta investigacidn presentamos aspectos vinculados con la Capacitacion, los

Modelos de C: ién, las Carac! icas de! Ejecutivo y Ejecutivo Gerencial, Aspectos que
nos permiten llegar a la construccién de un Modelo de Capacitacion, asp abund enel
d llo de 4 Avaatiaaci

vit
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Por no existir de la cap gerencial, nosotras ubicaremos el fundamento de

un modelo de capacitacion gerencial, para tal fin es necesario ubicamos en dos situaciones

fundamentales como son:

a) Nivel bibliografico, la historia de la capacitacion gerencial es limitada en la medida en que

esta determinada por las necesidades de empresas privadas.

b) En la teorfa de la Administracion, al retomar los antecedentes de la capacitacién

observamos que:

1.- Legalmente la capacitacion esta dirigida a p perativo (Art. 132 fraccion XV

de la Ley Federa! de! Trabajo).

2.-Enlateorla de la Administracién, se marca la diferencia entre capacitacion,

o

adlestramiento y desarollo, pero en titima | dichas dife ias se

en cuanto i un sege de fos p ir en fa

Administracién sobre el tema.

3.- Algl i el > para personal operativo, la
capacitacién para el nivel gerencial y por uitmo el desarrollc como meta que en su
respectiva dimension se presenta para ambos niveles segliin sus caracteristicas

" tae intel I

P y soclales) y idad

La anterior situacibn nos genera la necesidad de buscar y ublzar tanto histdrica como

P pacitac i iento y , para posterionmente observar el

fundamento tedrico metodoldgico que nos p aquello d

gerencial.



La A ion de P bign A ion de R Hi se

presenta hoy como un reto. Dia a dia se requiere de empleados que estén preparados para

p

abordar la p queselesp y dar soluciones inmediatas.

De acuerdo con Hemandez, Sverdlik, Chruden y Sherman “Para afrontar estos crecientes

d fos Administradores i de un cc imiento globat del comportamiento humano,

deben saber como evitar problemas de comportamiento con sus subordinados y ser capaces de

manejar los que se presenten”. (1)

Por lo anterior i 10s que la itacion es una parle de la Administracién de personal

que juega un papel importante, ya que reduce los habitos perjudiciales del trabajo y ayuda a

s hahitdad, 1

las y capacid de los emp teniendo come consecuencia una

productividad en la organizacién y ef desarrollo personal del empleado.

1.1 ANTECEDENTES

Para adentrarnos a lo que es fa itacién se debe i que ésta es tan antigua como

el hombre mismo, pues la sobrevivencia se ha basado en el desarrollo y aprendizaje de
técnicas, ya sean manuales o mecanicas, asi como de conocimientos que faciliten la vida

humana. De aqul depende la evoluclon del hombre; ya que un individuo sin fa ayuda de otro no

iogra e! aprendizaje necesario para el pefio de sus activi , ¥ por ello surgieron
diferentes tipos de entrenamiento como son los aprendices, los gremios, los oficios

jos y la Revolucién Industrial que es donde da un brinco importante la ensefianza.

A continuacién se hace una breve descripcidn de estos tipos de entrenamientos de acuerdo con

el autor Cloyd S. Steinmetz { 2):



Los Aprendices.- Aqul las habilidades y conocimientos de los oficios sélo podian ser
transmilidos por instruccidn directa, desarrolldndose un sistema de aprendizaje en el que
una persona experimentada transmitla sus conocimientos y habilidades a un novato, el
cual después de un tiempo se convertia en un obrero. Este sistema de aprendizaje

estaba conformado por oficios artesanales, medicina, leyes y educacién.

La ensefianza se daba a todos los niveles, siendo las escuela privadas para los hijos de
los ricos y de los gobernadores mientras que para los pobres se daba a través de

escuelas plblicas incluyendo al ejército.

Los gremlos.- Estos grupos estaban conformados por gente con intereses comunes y su
propésito principal era la proteccién mutua y la ayuda entre ellos; asi fue como surgieron

las primeras empresas y el inicio de las primeras normas en la mano de obra.
En esta etapa ya se encontraba divisién en el tipo de trabajadores, siendo la siguiente:

Maestro.- Ei cud! era propietario de a herr ydela

prima, aparte de ser et

director de los trabajos que se ejecutaban en sy tafler.

Aprendices.- Estos por lo regular vivian con los maestros, quienes reciblan solo

alimentos y los conocimientos necesarios para realizar los trabajos sin paga alguna.

Los trabajadores.. Eran los que ya hablan pasado por la etapa del aprendizaje. pero

que atnno | b inar por el oficio que fuera, aspirando a convertirse en

maestros; estos por el contrario de fos aprendices si reciblan una paga por el desarrolio

de su trabajo.



Con el paso del tiempo y por el crecimiento de los talleres los trabajadores se unieron

para poner un taller y as! es como poco a poco I los gremios de trabajadores

especializados.

Oficios semiclasificados.- Como esta indicado en el punto anterior este grupo surgié de
la necesidad de agruparse los trabajadores en gremios conocidos como oficios
semiclasificados que a su vez tenlan que competir con las agrupaciones de gremios de
maestros que también se unieron para realizar trabajos con calidad y exactitud. De aqui

nacen las bases para la formacion de los sindicatos de trabajadores.

Esta era (siglo XIX) trajo como consecuencia cambios en el entrenamiento pedfeccionado de

los trabajadores, los cuales llevaron como consecuencia un sistema de educacién vocacional

poyado por sindicatos y ¢

rtado por las autoridades oficiales.

De aqul eveluciona a pasos agigantados ia educacion que es reafirmada con la Revolucién
Industrial a mediados del siglo XVlil en donde el trabajo especializado combinado con 12
tecnologia de esa época requeria de trabajadores con conocimientos especificos, en el uso
de éste tipo de maquinaria. A partir de éste momento se toma especial interés para ei

desarrollo de los bajadores creand di escuelas, donde se impartian los

rtos ios para el di de sus labores.

Asl en la historia de la capacitacién y tomando por fundamento fa creacién de diversas escuelas
enunciaremos a continuacion los perlodos histéricos de la capacitacion de acuerdo a fos

apuntes recopilados sobre la materia optativa de Capacitacién de Personal de! 100. semestre

delaLi i en Admini ion Plan 1985 UNAM (3):



PERIODO | 1821 - 1876, Se crean Escuelas de Agricultura y Escuelas de Artes y Oficios por

decrelo gubernamental. También se funda la E: la de C io y Admini ton por parte

del Tribunal de Comercio, la cual se transforma en la Escuela de Artes y Oficios para Varones
de! Exconvento de San Lorenzo y posteriormente en la Escuela Industrial de Tecpan de

Santlago.

Para 1870 surge e! Cédigo Civil como un aspecto determinante de la capacilacion en México,
donde se establece el contrato de aprendiz, y es en 1871 cuando se crea la Escuela Nacional

de Artes y Oficios para Sefioritas.

PERIODO Il 1876 - 1910. Epoca del Porfiriato donde se fundan [as siguientes escuelas:
a) Escuela Practica de Maquinistas
b) Escuela Industrial Militar
¢) Escuela Migue! Lerdo de Tejada para Mujeres

d) Escuela Primaria Comercial para Varones Doctor Mora

e) Escuela Primaria Industrial para Muj Corregidora de Q

PERIODO 1l 1910 - 1917. Epoca de la Revolucién Mexicana, en éste periodo se crean

or i guberr i a vigilar el funct h de Ia capaci en

México, siendo éstos la Secretarfa de Educacion Publica y el Departamento de Ensefianza
Técnica industrial y Comercial. En éstos afios también son creadas las siguientes escuelas de

enseflanza:

a) Escuela de Arte Industrial Vasco de Quiroga
b) Escuela de Enseflanza para el hogar
¢) Escuela Tecnolégica de Maestros Constructores

d) Practica de | ieros y El




€) Escuela Gabriela Mistral de Mujeres

f) Escuela Sor Juana Inés de fa Cruz

g) Escuela Or. Balmis para Mujeres

h) Centro Industrial Nocturno para Obreras

i} Escuela Técnica Industrial y Comercial (ETIC)

Los siguientes tres aflos no hubo modificaciones relevantes en el desarrolie de las

escuelas, por lo que en el siguiente perfodo se hace mencién al afio 1920.

PERIODO {V Después de la Post-Revolucién {1920) la capacitacion sigue desarrollandose y
es hasta 1930 cuando surge la Escuela Industrial y Comercial para Sedoritas.

Es importante sefialar en este periodo que no sélo se crearon Escuelas, si no que se modificd
el contrata de aprendiz que obliga al patrén a dar a sus trabajadores ensefianza de un arte u
oficio, sefialado anteriormente y que se ubica en el Codigo Civil de 1870; hecho que retoma la
Ley Federal del Trabajo en su articulo 132 fraccion XV de las obligaciones de los patrones

que dice:

"Organizar permanente o periddicamente cursos o ensefianzas de capacitacién profesional o
de adiestramiento para sus trabajadores de conformidad con les planes y programas que de
comin acuerdo elaboren con los sindicatos o trabajadores, conformando de elios a la
Secretaria de Trabajo y Previsién Social de los Estados, Teritorios y Distrito Federal. Estos
podran implantarse en cada empresa o para varias, en uno o varios establecimientos,
departamentos © secciones de los mismos, por personal propio o por profesores técnicos
especiaimente contratados, o por alguna otra modalidad. Las autoridades de trabajo vigilaran
la ejecucion de los cursos o ensefianzas.” (4)

En los siguientes afios no se efecluaron cambios importantes, per lo que pasamos al

siguiente periodo que empieza en 1937.



PERIODO V 1937. Creacién del Instituto Politécnico Nacional que tiene como objetivo,
reorganizar la educacion técnica en dos ciclos:

a) Crear una Prep ia Técnica o Vc i teniendo una duracién de cuatro afies

posterior a la educacién primaria.

b) Para estudios técnicos con una duracion de tres afios.

También son creadas las Rurales y E: para

fo y Obreros.

De este afio hasta 1952 no hubo cambios importantes en (a capacitacion, por lo que e!

siguiente perlodo empieza en 1953.

PERIODO V1 1953. Este afio refleja una etapa importante de la capacitacién en México, ya

que es creada la Secretarla de Educacién Publica y los Centros de Accldn . Social

encaminados a vincular la E: la - Cc , los en materia de

educacién se dan hasta el siguiente perfodo (1962 - 1976), por no existir modificaciones

relevantes al respecto.

PERIODO VIl 1962 - 1976. Se fundan Centros de Capacitacion siendo los mas

representativos:
a) Centro de C: itacion para el jador industrial
b) Centro de Capacil ’p.ara el ji g io
c) Centro de Adi i para operad

d) Centro Nacional de Productividad

8) Servicio Nacicnal de Adiestramiento rdpido de mano de obra



PERIODO Vil 1977 - 1979. Los Centros de Accién Social mencionados anteriormente
pasan a depender de la Direccién General de Educacién fundamental, as! mismo en 1978
pasan a la Direccién General de Adullos y por ultimo en 1979 dependen de la Direccion
General de la Educacion Secundaria Técnica; teniendo una finalidad ésta tltima de promover
ta superacién de los niveles de cultura y desarolio de la fuerza de trabajo que requieren los
trabajadores para ocupar posiciones determinadas por la Division Social y funcional dei

trabajo.

También es creada la Escuela Nacionat para Maestros de Capacitacién para el Trabajo

Industrial. (ENAMACTI).

Posterior a estos afios, son pocos los camblos relevantes en cuanto a capacitacién se refiare,
ya que los cambios eslructurales se dan para oblener un mayor control en su funcionamiento y

en la calidad de la ensefianza, siendo asl hasta nuestros dias.

Como podemos observar, los periodos enunciados nos muestran Ias actividades en tomo a la
capacitacion, que tiene por contexto cambios sociales, econémicos y politicos. Cambios que
han determinado un proceso que organiza y define quién recibe la capacitacion, que en este
caso es e} operativo, mas sin embargo dentro de la Administraclén sabemos que: la
capacitacion no sélo la recibe el operativo, si no también el funcionario, gerente, ejecutivo y

directer,

En tal medida desde la perspecti istorica, la capacitacién la c con (a

Y

en la escuela sabemos se realizan procesos de aprendizaje, entonces podemos decir que la
capacitacién se ublea dentro de éstos, méas no necesariamente se define como tal L Entonces

que es la Capacitacién?



1.2 CONCEPTO

La situacién planteada, nos permite observar que a nivel funcional el concepto de Capacitacién
tiene un vinculo impartante con el Concepto de Adiestramiento y Desarrollo, para deslindar las
relaciones y diferencias de éstos conceptos observamos ias siguientes Definiciones:

En cuanto al Adiestramiento:

a) "Es el conjunto de actividades encaminadas a hacer mas diestro al personal, es decir, a
incrementar los conocimientos y habilidades de cada trabajador de acuerdo con las
caracteristicas del puesto de trabajo, con e fin de que lo desempefie en forma mas
efactiva”.(5)

b) "Se entiende como la habili o quirida, por regla general, en ¢! trabajo

preponderantemente flsico. Desde éste punto de vista, el Adiestramiento se imparte a
fos empleados de menor categorfa y a los obreros en ia utilizacién y manejo de

maguinas y equipos”. (6)

c) “Se da para un puesto concreto y d ), consiste preci en la

de ésa destreza y, por lo mismo, tiene que darse aun suponiendo que ya existe una
capagcitacion tedrica previa.(7)
d) “Es el proporcionar destreza en una habilidad adquirida, casi siempre mediante una

practica mas o menos prolongada de trabajos de caracter muscular 6 motriz”.(8)

En cuanto al Desarrollo observamos que:

a) "Es el proceso que puede entenderse como la maduracion integral del ser humano”. (9)



b) - “Es el procedimiento educativo a jargo plazo que usa un procedimiento planeado y
sistematico mediante el cudl e! personal administrativo adquiere conocimientos

conceptuales y tedricos para mejorar las habilidades generales®. (10}

) "Comprende integramente al hombre en toda la formacion de la personalidad (caracter,
habitos, educacién de la voluntad, cullive de la inteligencia, sensibifidad hacia los

problemas humanos, capacidad para dirigir*. (11)

En cuanto a Capacitacién encontramos que:
a) "Es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar actitudes de! perscnal de todos los niveles para que

desempetfien mejor su trabajo”.(12)

b) “Qrganizar permanentemente o periédicamente cursos o enseflanzas de capacitacién

p ional o de adiestramiento para sus trabajadores, de conformidad con los planes y

programas que, de comun con fo3 Sir o Trabajadores
informando de ellos a la Secretarfa de Trabajo y Previsidn Sacial 0 a las Autoridades de
Trabajo y Previsién Social de los Estados, Territorios y Distrito Federal. Estos podran

p en cada Emp o para varias, en uno o varios establecimiantos o por

departamentos © secciones de los mismos, por personal propio o por profesores
técnicos especialmente contratados o por alguna otra modalidad, las autoridades de

trabajo vigilardn la ejecucion de los cursos o ensefianzas”. (13)

c) "Tiene un sentido mas amplio. Incluye el Adiestramlento, pero su objetivo principal es el
de proporcionar conocimientos, sobre tode en los aspectos técnicos del trabajo. En ésta
virtud la Capacitacitn se imparte a empleados, ejecutivos y funcionarios en general,

cuye trabajo liene un aspecto intelectuat bastante importante®. (14)
1



De las definiciones enunciadas podemos observar, que tienen por punto comuan: al hombre y al
desarrollo. En relacisn al primero se registra que tanto a nivel histérico como a nivel conceptual
{Capacitacion, Adiestramiento y Desarrollo), implica una accién dirigida al hombre, la cudl
presenta una repercusién en él mismo y en su relacion con el contexto social que le rodea, a
ésta repercusion se refiere el segundo aspecto o sea el desarrollo, que es: “el progreso integral
del hombre y consiguientemente, abarca la adquisicién de conocimientos, el fortalecimiento de
la voluntad, la disciplina del caracter y la adquisicion de todas las habilidades que son
requeridas al desarrollo de los ejecutivos, incluyendo aquéllos que tlenen la mds alta jerarquia

en la Organizacidn de las Empresas”. (15)

En ésta se destacan tres aspectos fundamentales como son. la Personalidad, Ia Inteligencia y

por tanto la Habilidad, aspectos que a continuacitn definiremos:

a) Personalidad.- "Diferencia individual que constituye a cada persona y la distingue de

otra. Conjunto de cualidades que constituyen a la persona o supuesto inteligente". (16)

b) Inteligencia .- "Facultad intelectiva. Facultad de conocer, la cual se manifiesta de varios

modos. Conocimiento, comprensién acto de . Habilidad, destreza, experiencia”.
17)
¢} Habilidad.- "Capacidad, gencia y ¢ icion por una cosa. Cada una de las cosas

que una persona ejecuta con gracia y destreza”. (18)

Estos aspectos los trabajaremas a partir de 1a capacitacin, en la medida en que consideremos
que ésta genere un efecto necesario en el hombre con fo que lograra su adaptacion y desarrolio

en la interaccién con el medio soclal.



Como una conclusién a este punto nosotras defini alaCa como una

integracién de conocimientos que modifican o amplian las actitudes del personal para el

desempeiio de sus labores, d lacionada con el a dizaje y el desarrollo, para

el funci Yy idad de dichos conocimientos.

Nosotras consideramos que la capacitacién es importante para el crecimiento de toda empresa,
y la Banca Metropolitana no es |a excepcidn; por lo que se hace también indispensable un
desarrollo posterior a la capacitacién que ayude al desenvolvimiento de la personalidad,
capacldad, Inteligencia y carécter del personal dentro de la Organizaclén a fin de

fortalecer Ios conocimientos adquiridos y obtener logros futuros,

Para efectos de nuestra investigacion ubicamos a la capacitacion en el nive!l de ejecutivos
gerenciales, por ser ésta parte central del tema, y a su vez diferenciar que el adlestramiento
a8 un medio de adquirir conocimientos a nivel operativo y éstas son exclusivamente

para realizar [as funciones de puestos determinados por el tipo de trabajo a desempefar.

1.3 OBJETIVOS

Una vez definida la capatitacidn en el punto anterior, describiremos los objetivos de la misma,
los cuales se determinan de acuerdo a las necesidades de las tareas que no se estén llevando

a cabo, o que hay que modificar; en donde Andrew F. Sikula (19) establece que son:

a) Productividad
b) Calidad
c) Planeacion de los Recursos Humanos

d) Moral



o) Prostaclones Indirectas

) Salud y Seguridad

g) Pr

I6n de la Obsol i

h) Desarrollo Personal

a) Productividad.- Esta nos dice que la capacitacion no solo es para el
personal de nuevo ingreso, si no tamblén para el personal con cierta
antigledad en 1a empresa, ya que con ello incrementa el desempefio en las

labores de la empresa.

b) Calidad.- Al tener un programa de capacitacién acorde a los objetives de la
empresa se tenderd a elevar la calidad en las labores desempefiadas dentro
de la misma; con lo cudl se reduce el nivel de error.

1a

c) Pl

de los R Humanes.- Es el beneficio que puede cbtener
una empresa al crear un proyetto de capacitacidn que satisfaga las

necesidades del personal como de ella misma.

d} Moral.- Al crearse un ambiente laboral favorable se incrementa la confianza

del personal hacia la empresa, lo cuél repercute en una alta productividad.

o) Prestaclones Indirectas.- Es toda la capacitacion y desarroilo que se ofrece
al personal como una prestacion, y a su vez como una técnica de
reclutamiento, ademas de actuar como atractivo para personal de nuevo

ingreso.



f} Salud y Seguridad.- Dependiendo del potencial del personal se les capacitara

y estimulard a fin de elevar ef nivel de desempefio de sus actividades.

g) P i6n de la Ob ncla.- En la actualidad la obsolescencia se
presenta como una problematica, ya que los avances tecnolégicos son
superiores, cada vez que se termin® de capacitar al personal surge una nueva
tecnologia 6 complemento, por lo que es necesario actualizar y desarrollar
plénes de capacitacién continuos que contribuyan a simplificar las labores det

trabajo.

h) Desarrollo Personal.- Al mismo tiempa que la empresa brinda capacitacion a
sus empleados para el desamollo de sus labores también les aporta
informacién que enriquece sus conocimientos como personal capacitado que
puede ascender y desarrollarse en otras a?:livldades dentro de la empresa,
evitando caer ep !a monotonia y poco interés en el desempefio de sus

labores, provocando una baja productividad.

Lo anterior afima que la

ion es de gran imp: ia an las.emp! y en la vida de

los trabajadores, puesto que es una superacién constante y no permite que los empleados

tengan i rutinarias y pierdan la capacidad de asimilar ta informacidn; también ubica at

personal en su puesto y funciones a desarrollar asi como las que en un futuro podria desarroliar

siguiendo los métodos de capacitacién que seran explicados en el punto 1.5; pero antes

mencionaremos los aspectos legales pondientes a la los cuales se deben

considerar como base importante de la misma.
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1.4 MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION

Desde tiempos remotos los conocimientos han sido i

P para el hombre en su
supervivencia y desarrolio a través del tiempo, por lo que es importante hacer hincapi¢ en la
evolucién de la obtencién de dichos conocimientos, asi como también de las reglamentaciones
que han surgido como una necesidad de normar la informacién adquirida y poder desarrollar

habilidades y aptitudes en los diferentes trabajos. A continuacion se hace una breve descripcion

de los puntos sobresalientes en la reglamentacion de la capacitacion:

Los autores Rodriguez Estrada y Ramirez Buendla (20) dicen que en México la capacitacion

est4 conformada de la siguiente forma:

a) La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos
b) La Ley Federal del Trabajo

c} La Ley Orgénica deo la Administracién Pablica Federal

a) La Constltucién Politica de los Estados Unidos A en su articulo 123

apartado A fraccién XIll, establece que:

“Las empresas, cualquiera que sea su aclivid 4 i a proporci asus
trabaj; es itacién o adi miento para el trabajo, La Ley Reglamentaria
fos s étodos y procedimientos conforme a los cuales los patrones

deberan cumplir con dicha obligacién

En la fraccion XXX! se establece lo siguiente:




Es de i lusiva de las Autorid: Federales la aplicacion de las

disposiciones del trabajo; entre otras, la relativa a l2 obligacidn de los patrones a impartir

in y y que para ello contaradn con el auxilic de las Estatales

cuando se trate de ramas o actividades de jurisdiccion local”. (21)

b) Ley Federal del Trabajo (22) establece lo siguiente:

Art.

Art,

Art.

Art.

Art.

3.- Es de interés social promover y vigilar la capacitacidén y adiestramiento de los
trabajadores.
7.- El patrén y sus trabajadores j tienen la obligacion solidaria de capacitar

a los trabajadores mexicanos en la especialidad de que se trate.

25 Fraccion VIIL.- En el documento donde se establecen las condiciones de trabajo
debe estipularse que el trabajador sera capacitado o adiestrado de conformidad con
los planes y programas que con base en lo dispuesto por la Ley Federal de! Trabajo

se realicen en la empresa.

132 fraccién Xi y XXVill.- €1 patron tienen entre sus obligaciones proporcionar
p i6n y adi iento a sus trabaj y participar en la integracion y

funcionami de las Comi que deben formarse en cada cenlro de trabajo.

153-A. El trabajador tiene el derecho a recibir itacidn o adiestramis en su

trabajo, a fin de que esté en posibilidades de elevar su nivel de vida y productividad,
conforme a los planes y programas que elaborados en comun acuerdo entre el patron

y [ o sus trabaj , sean aprobados por la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social.



Art. 153-B. Dicha itacién podré imparlise dentro o fuera de la empresa con
Instructores internos o extemos, o a través de instituciones especializadas, con cargo

exclusivamenle al presupuesto de las empresas.

Art. 153-C. Estas Instituciones deberdn estar autorizadas y registradas por la Secretaria

del Trabajo y Previsidn Social.

At 153-D. LOS Cursos y prog de capacitacién o adi iento, podran
para cada establecimiento (empresa),. o en conjunto para varios de estos que

constituyan una rama industrial o actividad determinada.

Art. 183-E La itacion debera imparlirse dentro de la jornada normal de trabajo,

excepto si por la naturaleza del trabajo se convenga entre patrén y trabajador Ia

conveniencia de otra manera, o bien que el desee itarse en una

actividad distinta a la ocupacién que desempefia.

Art. 153-F El objeto de ta capacitacion es actualizar y perfeccionar los conocimientos y
habilidades del trabajador en su actividad y proporcionarie Ia informacién sobre la
nueva tecnologia que se requiera. Asi mismo preparario para una vacante o puesto
de nueva creacién, prevenir accidentes de trabajo, incrementar su productividad y, en

general, mejorar sus aptitudes para el trabajo.

Art. 153-G Para el caso de que un trabajador de nuevo ingreso requiera y reciba
capacitacion para el empleo que vaya a desempefiar, prestard sus serviclos en (as

[+] de trabajo que rijan en la empresa o en lo que se

establezca en fos contratos colectivos.



Art. 153-H Los trabajadores estan iguaimente obligados a capacitarse, asistiendo con

Art.

Art.

Art.

puntualidad a los cursos y demas actividades relacionadas, as! como a atender las

de fos i es y pl los examenes de evaluacion de

canocimientos y aptitud requeridos.

153-1 A fin de estar en posibilidades de elaborar los planes y programas de
capacitacién respectivos, en cada empresa se constituiran Comisiones Mixtas

integradas por igual numero de rep de los tr:

jadores y del patrén, cuya
funcién serd vigilar la instrumentacién y operacién de! sistema y de los
procedimientos que se implanten para mejorar la capac_itacibn. Asl como sugerir las
medidas tendientes a perfeccionarlas de conformidad con las necesidades de los

trabajadores y empresas.

153-) Las autoridades laborales cuidardn de la integracién y funcionamiento
oportuno de las Comisi Mixtas de Capacitacién y Adiestramiento y vigilaran el
cumplimi de esta obligacién patronal.

153-K. La Secretaria del Trabajo y Previsién Social podré convocar a los patrones,

sindicatos y trabajadores libres de la misma rama industrial o aclividad, a que se
integren en Comités Nacionales de Capacilacion y Adiesiramiento, como Organos

Auxiliares da !a propia Secretarla, cuya funcion sera:

- Participar en la determinacion de requerimientos de itacion  y

adiestramiento y colaborar en la elaboracion de un Catdlogo Nacional de
Ocupaciones.
- Intervenir en estudios sobre las caracteristicas de maguinaria y equipo

existentes.
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Art,

Art.

Art.

Art.

Art.

- Proponer si de itacién y adi iento

- Formular recomendaciones para la elaboracion de planes y programas.
- Evaluar sus repercusiones en |a productividad.

- Gestionar el registro de fas constancias de conocimi o habilidades de

los trabajadores que se hayan capacitado.
153-L. Compete a la Secretaria del Trabajo y Prevision Social fijar las bases para
determinar la forma en que debe asignarse a los miembros de estos Comités

Nacionales y sobre su organizacién y funcionamiento.

153-M. Debe consignarse en los contratos colectivos la obligacion patronal de

proporcionar capacitacion y adi iento, y podran contener el procedimianto

conforme al cuai se llevara a cabo la capacitacion del personal que pretenda ingresar

a laborar en la empresa.

153- N. Los planes y prog deben pi para su aprobacién ante la

Secretaria de Trabajo y Previsién Social o, en su caso, las modificaciones de los ya
aprobados, dentro de ios quince dias siguientes a la celebracion, revision o prorroga

del contrato colectivo de cada empresa.

153-0. Aquellas empresas en que no exista contrato colectivo deberan solicitar
dentro de los primeros sesenta dias de los afios impares, la aprobacién de sus planes

y programas que en j con los trabajad hayan decidido llevar a cabo.

Igualmente, deberan informar de !a integracién y bases de funcionamiento de sus

Comisiones Mixtas.

153-P. Para poder registrarse como instructor o institucion capacitadora ante la
20



Secretaria del Trabajo y Prevision Social, se deberd comprobar la preparacion
profesional necesaria, acreditar tener los conocimientos suficientes sobre los
procedimientos tecnolégicos propios de la rama o actividad industrial en donde
pretendan impartir capacitacion y no estar ligados con personas o instituciones que

propaguen algin credo religioso.
Este registro puede ser revocado si se contravienen las disposiciones de la Ley
Federal d&l Trabajo. En su caso, el afectado podré ofrecer pruebas y alegar lo que a

su derecho convenga.

Art. 153-Q. Los planes y programas deberan comprender un periodo méaximo de cuatro

afios, estar dirigidos a todos los p y niveles exi definir las etapas en
que se llevardn a cabo, el procedimiento de seleccion del orden en que serdn
capacitados los trabajadores, los instructores o instituciones que se encargaran de
impartir la capacitacién y su numero de registro en la Secretaria del Trabajo y

Prevision Social.

Art. 153-R. La Secretarfa del Trabajo y Previsidn Social aprohard o dispondrd que se
hagan las modificaciones pertinentes a los planes y programas dentro de los sesenta
dlas habiles siguientes a su presentacién. Aquéilos que no sean objetados por la

autoridad laboral en el término citado, se considerardn aprobados.

Art. 153-S. Aquellas empresas que no den cumplimiento a la presentacion de sus planes

y programas dentro del término citada © que no los lleven a cabo, seran sancionadas.

Art. 153-T. Los trabaj; que sean ap! en los exAmenes de capacitacién o

adiestramiento, tendran derecho a que fa entidad i les expida
21



que, validadas ante la Comisin Mixta respectiva, se envien a la Secrelarfa del
Trabajo y Prevision Social, a través del Comité Nacional, o a falta de éste, a través de
las autoridades del trabajo, a fin de que los registre y considere al formular el padrén

de trabajadores capacitados.

Art. 163-U. Si un trabajador considera que tiene los conocimientos necesarios para el
desempefio del puesto y por ello se niega a capacitarse, debera acreditar

[: dicha capacidad o presentar y aprobar ante la entidad instructora

el examen de suficiencia que seffala la Secretarla de! Trabajo y Previsién Secial, ante
lo cual el capacitador expedirdA la constancla de habilidades laborales

correspondiente.

Art. 153-V. Esta constancia es el documento mediante el cual el trabajador acreditard
haber llevado y aprobado un curso de capacitacion. Las empresas enviardn a la
Secrelaria del Trabajo y Previsién Social para su registro y control las listas de
constancias que se hayan expedido a sus trabajadores, las cuales serviran para los
casos de ascenso dentro de la empresa. Si existen varios niveles en relacién al
puesto, la Comision Mixta practicar& un examen para determinar el nivel de aptitud

del trabajador.

Art. 153-W. También los certificados, diplomas, titulos o grados que expidan las

instituciones publicas o con recc imiento oficial de estudios, serdn

inscritos en los regi de trabajadores itados cuando el puesto y categoria

conrespandiente figure en €l Catalogo Nacional de Ocupaciones o sean similares a

fos incluidos en él.
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Art. 153-X. Las acciones individuales y colectivas que deriven de la obligacién de

capacitar se podran ejercitar ante la dunta de Conciliacién y Arbitraje como derecho

tanto patronal como de las trabajadores.

Art. 159. Las vacantes definitivas, las provisionales con duracién mayor de 30 dias y los

Ar.

Art.

At

An.

puestos de nueva creacién, serén cublertas por e! trabajador de la categoria

inmediata inferior del oficio 0 profesién. Si se ha capacitado a todos, se der4 al
mas apto y que tenga mayor antigledad, y se preferira al que tenga a su cargo una
familia. Si existe igualdad, al que acredite mayor aptitud, previo examen.

Si no se ha capacitado a todos los trabajadores, el ascenso correspondera al de

mayor antigtiedad y en igualdad al que tenga a su cargo una familia.

180. La obligacién de proporcionar capatitacién se extiende a los trabajadores

menores de 16 afios.

391. Los Contratos Colectivos de Trabajo deberan contener disposicicnes relativas a

la capacitacién de los trabaj yalair

)

ion y funci iento de las

9

Comisiones Mixtas.

412, Asimismo en el Contrato ley deberdn establecerse las reglas para la

formulacién de los planes y prog de itacion y adi I de la rama

industriat de que se trate.

§23. La aplicacién de las normas de trabajo retativas compete al Servicio Nacionat del

Empleo, C itacion y Adi
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Art. 526. Por lo que se refiere a la

igilancia del limiento de las obli de los
patrones en materia educativa, compete a la Secretarla de Educacién Publica, asi
como intervenir coordinadamente con la Secretarla del Trabajo y Previsién Social en

la itacién y adi iento de los

Art. 527, También corresponde a las autoridades federales fa aplicacién de las normas de
trabajo, en lo que se relacione con la obligacién patronal en materia de capacitacién y

adiestramiento.

Art. 527-A. Podran auxiliarse de las autoridades locales cuando las empresas o

establecimientos estén sujetos a la jurisdiccién de ellas.

Art. 5§29. De conformidad con lo anterior, las idades de las F

deberan:

- Poner a disposicién  de las dependencias del Ejecutivo Federal

correspondi la infc idn que se requi
- Participar en la integracién y funci iento del Consejo Consultivo Estatal
de Capacitaciony Adiestrami de que se trate.

- Reportar a la Secretarfa del Trabajo y Prevision Social las violaciones que

cometan los patrones en la materia de que se lrate.

- Intervenir en las medidas Gue se adopten para sancionar las violaciones y

corregir irregularidades.
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- Coadyuvar con los Comités de Capacitacién y tlento.

- Auxiliar en la realizacian de los tramites relativos a las constancias de

habilidades laborales.

- Participar en que les soliciten las

Art. 637, Los objelivos de! Servicio Naci del Empleo, C itacion y A

- Otganizar, promover Yy supervisar la capacitacidn y adiestramiento de los

trabajadores.

Art. 538. Este servicio estard a cargo de ia Secretaria del Trabajo y Previsién Social por

de las unidad inistrati di En ia, fa

Secretarfa del Trabajo y Prevision Social tendrd las siguientes atribuciones en

materia de capacilacién y adiestramiento:

- Cuidar I3 op constitucion y funcit i de las Comi: Mixtas de

Capacitacion y Adiestramiento.

- Esludiar y en su caso sugeric {a icion de criterios g para la

elaboracion de planes y programas de Capacitacién y Adiestramiento, con la

¥ Adi

opinién de los Comités i deC

25



- Coadyuvar con los Comités Nacionales de Capacitacion y £ iento.

- Auxiliar en Ila realizacién de los tramites relativos a las constancias de

habilidades laborales.

- Participar en aquellas que les soliciten las autoridades federales.

Ant. 537. Los objetivos del.Servicio Nacional del Empleo, Capacitacién y Adiestramiento

son:
- Organizar, promover y supervisar la i 1 v adi liento de los
trabajadores.
- Regi las < ias de des |\

Art. 538. Este serviclo estara a cargo de la Secretar{a de! Trabajo y Previsidn Social por
conducto de las unidades administrativas correspondientes, En consecuencia, la
Secretarla del Trabajo y Previsién Social tendra las siguientes atribuciones en

materia de capacil y adiestr

- Cuidar la oportuna constitucion y funci > de las Comisk Mixtas de

C itacion y Adi iento.

- Estudiar y en sucaso sugerir la expedicion de critarios generales para la

elaboracién de planes y pre de C itacién y Adi iento, con la

opinidén de los Comités Nacionales de Capacitacién y Adi ento.



Autorizar y registrar a las instituciones o particulares que deseen impartir
. capacitacién y adiestramiento, supervisar su correcto desempefio ¥ en su caso

revocar ia autorizacion y cancelar su registro.

Aprobar, modificar o rechazar los planes y programas que al respecto

presenten los patrones.

Estudiar y sugerir el lecimiento de

9 de tacion y

administracién a los cuales puedan adherirse los empresarios.

Dictaminar sobre las sanciones que deban imp: e por el i imi de

las obligaciones en esta materia.

- Coordi con la la de ion Publica para implantar planes o

p de itacion y  adi i para el trabajo y expedir

certificados conforme a lo dispuesto en la Ley Federal dei Trabajo, en los

ducativos y demas disposicil de vigor.

Art. 539-A. La e los

p de las i obreras y
patronales se hard de conformidad con las bases que expida la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social. Dicha Consejo sera presidido por et Secretario del Trabajo

y Prevision Social y desi 4 al funcionario que ¢ d c i como

Secretario del mismo. Su funcionamiento se regira por el reglamento que expida

dicho consejo.
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Art. 539-B. Las empresas sujetas a jurisdiccion local se del Consejo

Consultivo Estatal de Capacitacién y Adi i que estard idido por:

- El Gobernador de la Entidad Federativa que corresponda.

= Un rep de la la del Trabajo y Previsién Social, que fungira

como Secretario,

-Unrep de la & fa de Educacion Publica.

- Un representante del Instituto Mexicano del Seguro Social.

- Tres representantes de las organizaclones locales de trabajadores,

- Tres rep ites de las izaciones p I

La Secretarla dei Trabajo y Previsién Socia! y el Gobemador de 1a Entidad, expediran

conjuntamente las bases para la

ignacién de los rep de los
trabajadores y de los patrones y formutaran las invitaciones requeridas. Dichos

consaejos funcionaran de conformidad con el regtamento que ellos mismos expidan:

Ant. 639-C. La Secretarla del Trabajo y Prevision Social se auxiliara de las autoridades

laborales estatales para el desempefio de sus funciones.

Art. 699. Las controversias que surjian en materia especial de capacitacion y

saran comp ia de la Junta Federal de Conciliacién y Arbitraje, de
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acuerdo a su jurisdiccién. Para ello la junta Federal para su resolucion,

exclusivamente de las cuestiones sobre capacitacién y adiestramiento,

Art. 992, Las violaciones a las normas de trabajo cometidas por los patrones o por los

trabajadores se sancionaran de canformidad con las disposiciones de la Ley Federal
del Trabajo, independientemente de la responsabilidad por el incumplimiento de sus
obligaciones. Las sanciones pecuniarias tomaran como base de calculo la cuota
diaria de salario minimo vigente en el momente y lugar en que se dé !a violacion.

Art, 994, El momento de las sanciones pecuniarias por i pli o de las

en iade itacién y adi sera de 15 a 315 veces el salario minimo
general y se duplicard en el caso que 1a irfegularidad no se corrija en el plazo

concedido para ello,

¢) Ley Orgénica de fa Administracién Pablica Federal.- D da el 29 de diciembre de

1976, sefiala en su articulo 40 la flidad de la S fa del Trabajo y
Previsién Social para promover el desarrolio de a capacitacion y el adiestramiento en el
trabajo y realizar investigaciones, prestar asesorfa e impartir curses de capacitacién para
incrementar {a productividad en el trabajo, requerida por los sectores productives del

pals, en coordinacion con la Secretaria de Educacion Pablica.

Det desglose anterior podemos reafirmar !a importancia de la capacitacién en México, puesto
que se encuentra delimitada y juega un papel importante para el desarolio de las empresas y a

su vez de la economla del pafs.

En la capacitacio que existe un campo amplio por recorrer dentro de las

empresas, para que se apr hen al maximo las habilidades de los empleados y sean

28




competitivos con otros palses, donde existen conocimientos que aun no se aplican en México y

que son imp: Wes para el d o emp ial, polltico, social y econdmico.

A continuacién como se mencioné en el subcapitulo de objetivos veremos la importancia de la

capacitacién, ya que ubica al personal en su puesto y funciones a desempefiar, asl como las

que en un futuro podrla desarrollar siguiendo métodos de capacitacion.

1.6 METODOS DE CAPACITACION

De acuerdo con Agustin Reyes Ponce (23) los Métodos de Capacitacion se dividen en:

a) Directos

b} Indirectos

a) Directos.- Que se dividen a su vez en:

1.- Clases.- Se izan por e! aprandizaje en aulas dentro de la empresa con una

enseflanza sistematizada, impartida por un profesor o un instructor, transmitiendo

alas idades del personal.
Este método permite un mayor acercamiento alumno-instructor, originando una
motivacién e interés por parte de! empleado. Aunque este método permite el
desarrollo del empleado, pues aplica fos temas desde sus antecedentes, induciéndolo
poco a poco a los temas a tratar, no es muy usado en las empresas, pues aparte de

su alto costo algunas empresas no tienen tugar ni tiempo para estas actividades.
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2.- Cursos breves.- Caso contrario a las clases en donde se van analizando los temas, en
los cursos se va directo a fos temas a tratar, dependiendo de estos temas, seran los

datos a tratar en los cursos breves.

3.- Becas. Se otorgan en aquellos casos en que se tengan empleados que cuenten con
tiempo para asistir a centros de ensefianza especializada, lo que les permitira e
conocimiento que desarrollara en la empresa para beneficio propio y de la

organizacién.

4.- Conferencias.- Consisten en el aprendizaje por medio de métodos audiovisuales y

recursos oratorios, los cuales se dan en pocas horas y su finalidad es crear un interés

al parala il igacion que sus dudas.

5.- Método de casos.- Consiste en plantear un problema real de la empresa, a fin de que
se den varias soluciones y se llegue a la mas acertada, esto abliga no sélo a trabajar
en teoria si no también en practica, ya que al enfrentarse al problema real se dan

soluciones sobre bases cc , evitando

6.- Cursos por corresp fa.- Algunas p lo manejan para sus empleados,

teniendo como limitante el poco interés que estos puedan demostrar, al no tener un
instructor que les oriente directamente. Ademas el valor académico det curso se

reflejara directamente con ef valar monetaric del mismo.

7.- Instruccién programada.- Consiste en la autoevaluacion del empleado por medio de la
lectura de una parte del tema a escoger, el cual se evaluara por medio de preguntas

que le permilan conocer su grado de avance y conocimiento del tema, obligandosele a

pensar en lo apl
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b) Indirectos.- Se dividen a su vez en:
1.- Mesas redondas.- Consisten en el estudio que se efectia sobre un problema a tratar,
participando los afectados directamente en éste, dirigiéndose en forma dindmica y con

un mediador que organizara al grupo.

2.- Publicacion.- Su principal caracteristica radica en que al teerse gen'eren un interés al
empleado que les motive a adentrarse mdas al tema efectuando una investigacién por

cuenta propia.

3.- Métodos audiovisuales.- Su utilizacion es recomendable como apoyo de los
métedos directos de clases, cursos o conferencias, pues permiten claridad en lo

expresado verbalmente del tema.

Consideramos importante sefialar que la utilizacién de cualquier método directo debe ser
obligatorio dentro de las empresas, ya que los indirectos estan implicitos en éstos, se debe
manejar la capacitacién en cualquiera de sus formas, ya que de esta manera se obtendran

beneficios tanto para e! trabajador como para la empresa, que repercutirdn en productividad.

Mencionado lo anterior y para efectos de la creacién de! modeio a proponer, utilizaremos cinco
métodos directos, que son: Clases, Cursos Breves, Becas, Método de Casos e Instruccién
Programada; en cuanto a los indirectos Unicamente métodos audiovisuales; puesto que las

mesas redondas estarlan fuera del alcance de ésta investigacion, debido a que funciona a

través de una dindmica de grupos y el personal a capacitar se er i en diferentes

sucursales de fa Banca Metropolitana.
Enfocandonos al tema central de ésta investigacién y una vez visto lo que es Capacitacion,

Antecedentes, Marco Legal y definidos los métodos a utlizar, en el siguiente capitulo

desarr los Modelos de Capacitacié
31



CAPITULO Il MODELOS DE CAPACITACION




Dentro de cualquier Organizacion se enfrenta la problematica de integrar a los empleados a su
amblente de trabajo, situacién que muchas veces trae como consecuencia el no logra de los

objetivos, asi como la no realizacion del trabajo asignado. Esta situacién tendra que ser

cbservada y analizada por el Depar de P {, qui ayudarén a determinar cuéles

son las necesidades reales, que impiden llevar a cabo las actividades y disminuyen [a eficiencia

laborat.

E1 detectar éstas anomallas permitira dar soluciones que repercutirén en beneficios, tanto para

p como para la empl

los
Una vez conocida la problematica se debera llevar a cabo una revisién al procedimiento 6
método que la empresa posee a fin de determinar si es el idéneo, y que cumple con sus
objetivos. De no ser asl, se procederd a crear un Modelo que permita ayudar al personal a
fograr su integracion total al trabajo, resaltando aqueilas deficiencias que el propio empleado no
ve y que estan afectando el desarmollo normal de su trabajo, asi mismo destacar y ayudar a

h

p: aquellas h

que se reflejen en los empleados.

Este modelo debera ser de Capacitacion y serd definido a continuacion en el punto 2.1

referente al concepto de Modelo de Capacitacion.

2.4 CONCEPTO

El Modelo de Capacitacién en la Admint i6n puede pl diferentes interpretaciones,

por tal motivo, se menciona lo que es un Modelo y retomando de! capitulo anterior el concepto

rh

de Capacitacidn para llegar a una definicién acorde a las de esta ir

correspondiente al Mcdelo de Capacitacion.
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Modelo:

a) "Del latino modulus.- Molde ejemplar o forma que uno se propane y sirve en la ejecucién

de una obra artistica ¢ en otra cosa”. (24)

b) "Es una representacién simplificada de alguna parte de la realidad". (25)

c) "Es la representacién de alguna cosa”. (26)
d) "Teorla utilizada para analizer varias formas de comportamiento, cuanio mas cercano a
la realidad este el Modelo, méas Gtil sera para el andlisis”, (27)
Por lo anterior nosotras consideramos que un modelo es un conj de isticas que

retine un grupo definido (como Ia Banca Metropolitana), en representacién de algo que

8o quiere hacer o llevar a cabo, f ala d, dep do de las
de la Organizacién, lo que le permitird plir con los objeti de la al cué! se
plicaran los cc 1 t ios para el desarrollo de sus actividades prosentes

¥ futuras,

Como mencionamos en el capitulo anterior c que Cap : Es la integracién de
conocimientos que modifican 0 amplian las actitudes del personal para el desempefio de sus
labores, estando relacionado con el aprendizaje y el desarollo, para el funcionamiento y

continuidad de dichos conocimientos.

En base a lo anterior podemos desarrollar la definicidn de Modelo de Capaclitacién de la

siguiente forma: Es una representaclén de alguna actividad que se quiero hacer 6 llevar a

que d 4r diendo det tipo de | de la P

cabo, f aha
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se ampllardn fas actividades encaminadas al desarrollo de actitudes y habllidades del

personal para el logro de fos objetlvos de la Organizacién.

Una vez definido el concepto de Modelo de Capacitacién es indisp ble listar y definir los

elementos que integran el Modelo de Capacitacién los cuales seran tratados en el siguiente

punto,

2.2 ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL MODELO DE CAPACITACION

De acuerdo a los autores Sikula Andrew F. y Mc. Kenna John F. (28), el Modelo de

Ci i 5n esta

g ) por los

-METODOS DE CAPACITACION Y DESARROLLO
-METAS DE CAPACITACION Y DESARROLLO

- PROGRAMAS DE CAPACITACION Y DESARROLLO
- EVALUACION DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Estos elementos que expli 105 Mas se ven i por una serie de

de eslos

factores externos, factores que influyen directa o indirect te para el di

elementos, caracteristicas del Modelo de Capaci 5, &stos f; son los

1) Teorlas del aprendizaje

2) Métodos del aprendizaje

3) Apoyo de 1a Administracién Superior
4) Respaldo Financiers Corporativo

5) Responsabilidad del Departamento de Personal
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6) Responsabilidad de [a supervisién
7) Objetivos organizacionales

8} Necesidades de capacitacién

En donde existe una estrecha relacién entre los elementos que integran e! Modelo, ya que si
faltase alguno de estos los resultados no serian confiables en la medida en gue el seguimiento
y desarrollo de las actividades a realizar no tuviesen el fundamento necesario para cumplir con
los objetivos establecidos,

A continuacian se explican a fonde cada uno de estos elementos que integran el Modelo de

Capacitacién, asl como los factores externos que intervienen en el desarrolio de! mismo.

2.2.1 METODOS DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Una vez enunciadas las partes que integran e} Modelo de Capacitacidn se necesita llevar a
cabo cada uno da los pasos que en el se mencionan y que serviran para que este cumpla

con sus objetivos. Como primer paso tenemos los Métodos de Capacitacion y Desarrollo;

cuyo objetivo principal es ir 3 los al ¢ amplio de sus
actividades cotidianas, esto es que por cualquier Método el empleado pueda satisfacer sus
dudas, saber realmente cuales son sus habilidades y corregir aquellos defectos que por
falta de conocimiento se reflejan en su trabajo, ademas de que todo esto le permitira la
superacion profesional. Estos Métodos se describieron en el Capitulo | punto 1.5, donde se
menciona su clasificacidn y las caracteristicas importantes de cada uno, por lo que a

5n sélo se ia la

a) Directos.- Estos a su vez se dividen en:
1) Clases

2) Cursos Breves
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3) Becas

4) Conferencias

§) Método de Casos

6) Cursos por correspondencia

7) Instruccién Programada

b) Indirectos.- Estos a su vez se dividen en:
1) Mesas Redondas
2) Publicacién

3) Métodos Audiovisuales

Nosotras consideramos que el uso de estos Métodos son la forma particular 6 en conjunto,

debera ligvarsa a cabo a todas las Organizaciones, no importando ni su tamafio, ni su giro,

ya que éstas formas de Capacitacién motivan a los leados dandoles la para

aclarar las dudas que durante su trabajo tienen, ademas con el Método de Becas se les

impulsa a seguir su desarrollo p| i i asl mayor que

repercutird en beneficlo personal.

2.2.2 METAS DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Todo Modelo de Capacitacién debe tener planteadas y definidas metas a alcanzar; tanto

p como Institucionales para el logro de objetivos; por lo que se hace necesario

conocer las definiciones de estos:

Definiéndose Meta como : “El fin a que se dirigen las acciones 6 deseos de una persona”,

(29)
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como obj : “Una meta o cualquier otra cosa especifica que se desee

alcanzar" (30), donde estos a su vez pueden ser Personales y Organizacionales,

definiéndose como:

a) Objetivos Personales.- Es el fin que persigue un individuo para alcanzar sus metas
propuestas a corto {menor a un afio) o a largo plazo {(mayor de un afio), dando

como resultado la satisfaccién de necesidades.

b) Objetivos Organizacionales.- “Son un fin o un estado de los negocios que una

empresa procura lograr. {31)

Son tan importantes las metas de capacitacion y d

como el plar i de los
objetivos, ya que si no se tiene un punto a seguir pueden desviarse las actividades a

realizar hacla otros fines y no se alcanzaria el éxito propuesto en dichas metas.

Conforme se avance en 1a Capacitacion se pueden hacer evaluaciones previas para medlr
fos niveles de prograso y el acercamiento a fas metas propuestas, donde se pueden ampliar

© corregir sobfe 1a marcha algunos puntos propuestos dentro del mismo modelo.

Los resultados que se obtendran al finalizar la capacitacion pueden ser contrarios a los
esperados, pero esto no indica que haya sido un fracaso en su totalidad, ya que existe una
evaluacién final donde se comparan las actividades desarroliadas en el trabajo y fos logros

obtenidos tanto en el perlodo de capacitacion como posterior a este.
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2.2.3 PROGRAMA DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Otro paso necesario dentro de un Modelo de Capacitacion es ¢l de los Programas de

Capacitacién y Desarrollo, los cuales se definen como:

“Un vinculo léglco entre su objetivo g | y sus objeti fi asl mismo

clar uni} . procedimientos y sistemas de evaluacion de! aprendizaje,
con el fin de saber hasta que punto se cumplieron los objetivos y dar los resultados del

programa y sus sistemas de seguimiento”. (32)

Para nosotras los Programas de Capacitacién son basicos y estratégicos para llevar a cabo
el desarrollo de! Modelo de Capacitacién, y a su vez comparando los avances con
resultados previos para cumplir los objetivos ya establecidos por Ia empresa, De ahl que

también sea necesario un seguimiento de metas,

Por otro lado el perlodo de elabaracion de un programa es el mas complicado dentro de fa

capacitacion, ya que debemos primeramente haber elaborado un Diagnostico de

necesidades, lo que nos permitira localizar ¢l e los probl que se pl

dentro de la Organizacién y que deberan resolverse mediante 1a capacitacion.

Para que los Programas de Capacitacion cumplan con su propdsito, deberan de cubrir lo

siguiente:

1) Dar una respuesta favorable a sus necesidades de capacitacion, misma que se

unavez lap ica de la Orgar
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2) Saber efectivamente cudles son las idades de itacion del p afin

de que este reciba aquella que le permitira cumplir con sus objetivos.

3) Trasmitirle al j que la itacion le permitird ascender dentro de la
O i i sus id. de iy p
Existen dos Formas para la p itn de los pr cuya diferencia radica en su
presentacién:
1.- Contiene: duccil Objetivo cral 'y Objeti Especificos, Politicas,
D lio del Prog ¥ Prog i6n de Activid

IL- Contiene: Introduccién, Objetivo General, Politicas y Subprogramas. Cada

b tiene Objeti Especlificos, Desarrollo del y

progi

Programacion de Actividades.

Estas a su vez estan integradas por:

1) Introduccién.- En ésta fase ya se debera contar con un Diagnostico de Necesidades

de Capacitaci . mayor inf 6n y teniéndose ya alternativas de

accién a seguir.
2) Objetivos.- Se cataloga como un punto clave cuando se eiaboran programas, ya que

debera existir una extensa comunicacién entre el personal a capacitar y los

instructores, quienes se tendran que involl en el p y tenerya

soluciones a seguir.
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Estos objetivos a su vez se dividen en:

a) General.- Como su nombre lo indica nos va a reflefar en una forma mas

amplia fo aprendido, practicado y esperado del programa.

b) Especifico.- Reflejan en forma particular lo aprendido, practicado y

esperado del programa.

3) Pollticas.- Recordemos que son ‘lineas generales de conducta que deben
establecerse con el fin de alcanzar sus objetivos, permitiendo al persona! directivo
de una Organizacién tomar decisiones en cualquier momento ante determinada

situacion® (33). Aplicadas a los programas podemos decir que gon, feglas ya

que deb: gui a fin de cumplir con el propésito

Inicial.

4) Desarrolio del Programa.- En donde ya se especifican las actividades a segulr para
la consecuci6n de éste.
Para el mejor desarrolio de este punto el autor Calderon Cordova Hugo (34), nos

recomienda el uso de dos formatos que son:

a) Cuadro Global de Participantes.~ En donde se observa la cobertura de accién

permitiendo tener una idea inicial de los requerimientos. (Fig. 2.1)

b) Carta Descriptiva de Cursos.- Permite detallar los datos del curso de

capacitacion. (Fig. 2.2)
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5) Por dltimo tenemos la Programacion de Actividades.- En donde se registra la

informacion necesaria para el desarrollo del programa. (Fig. 2.3)

En nuestra opinién los Programas son dentro de un Modelo de Capacitacién un punto de

importancia, ya que es aqui en donde realmente se conoce la problematica que se tiene de

Capacitacion de Personal, las idades i diatas y ios ob: que se pf Yy

que no permiten llegar al objetive. Asi mismo permiten preparar al emp informandole

los beneficios que obtendra con ello, en su vida profesional y persenal.
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CUADRO GLOBAL DE PARTICIPANTES

et st gt
FIG.2.1 INDICA CUALES SERAN LOS REQUERIMIENTOS DE PERSONAL A CAPACITAR

NUMERO DE PORCENTAJE DEL
PERSONAS POR PERSONAL DE LA
NUMERQ DE PUESTOQUE DEPENDENCIA
PERSONAS ASISTIRAN A LA CAPACITADA QUE
AREA ElééSrTOS POR PUESTO CAPACITACION ASISTIRA AL CURSQ
Anotar el dreaenla Indicar ks puestos Indicar el nimero indicar el nimero (Numero de
que se apticara el [que ocupan los de personas de personas por \participantes por
Programa de parlicipantes. |adscritas al drea puesto que puesto) X (100)
Capacitacion en el dres de por puesto participaran en el 4 total de p
{adscripcién {programa
%=(#PXP) (100)
#total de p
e
TOTALES:
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CARTA DESCRIPTIVA DE CURSOS

e e e e e e ettt e
FiG.22 INDICA COMD SE LLEVARA EL CURSO DE CAPACITACION

CURSO DE: nombrs completo PROGRAMA: nombre
_ Pombie completo MOoDULO: — . rombeylopumero |
T
TECNICAS
OBJETIVO | ORIETIVOS DE MATERIAL NUM. DE NUM. DE
GENERAL | SPECIFICO | TEMARIO INSTRUCCION DIDACTICO EVALUACION HORAS | PARTICPANTES | REQUISITOS
DEL CURSO]DEL CURSQ ICONTENIDO DEL |[ESPECIFICARLAS  [ENUMERAR EL ESPECIFICAR LA [REQUERIDAS [MAXIMO Y SIFUERA
ICURSO POR TEM|QUE SE VAN A JNECESARIO FORMA DE PARACADA  [MINIMO NECESAR!IO DE
UTILIZAR PARA [PARA EL EVALUACION, EN TEMA ANTIGOEDAD,
EL DESARROLLO  |DESARROULO CASO DE SER ESCOLARIDAD,
OE CADA TEMA DE CADATEMA  |NECESARIO ETC., QUE DEBE
LLEVARLA A CABO REUNIR EL
|PARTICIPANTE
JOBSERVACIONES:




DATOS DEL | | DATOSOELAREAQUE NOMBRE COMPLETO J . PROGRAMACION
__AREAUSUARW Jl PRESTA EL SERVICIO DEL PROGRAMA| |____controLDEL
ACT- TNSTRIC- COORDE- ALLAY | PURACION HOSA- ,m FECHAS v pres - PM.I <!
VIRAD TOR MADOR URCACION HRL DIA Ll r ® 1 T UL AGO SEP OCct
T CEECY IERRE AR AR RN RARERARAN)
ACTVDA-  JQUEPARA JouE rara ENLACUAL  JQUEPARA ACOR. R E | N E ]INDICAR CON BARRAS DE COLOR DIFERENTE
| 0 A1 R |LAPROGRAMACION Y AVANCE DE LAS
besAnes.  lcapacumso  foapaciaso JEreau capacuaso  joano G L|lC MACTIVIDADES.T (111 ]ﬂl”
rRoefr o T DO
ENTT somioe Jaaa 2 7Ev0A A S| o« |LOSDOS PRIMEROS RENGLONES SERALADOS PARA] | | |
™ © [CADA ACTIVIDAD SE REFIEREN ALOS MESES DE] |
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Por otro lado, en la parte legal en cuanto a programas se refiere, en el Capitulo | punto 1.4

se hizo mencién de los siguientes artfculos:

Art. 153-Q. Los planes y programas deberdn comprender un perfodo maximo de cuatro
afios, estar dirigidos a todos fos puestos y niveles existentes, definir las etapas en que se
llevaran a cabo, el procedimiento de seleccion del orden en que serén capacitados los
trabajadores, los !nstmc(ores ¢ instituciones que se encargaran de impartir la capacitacion y

su nimero de registro en la Secretarla del Trabajo y Prevision Social.

Art. 153-R. La Secretarla de! Trabajo y Previsién Social aprobara o dispondra que se hagan
modificaciones pertinentes a los planes y programas dentro de los sesenta dias habiles
siguientes a su presentacion. Aquélios que no sean objetados por la autoridad laboral en et

término citado, se consideraran aprobados.

Art. 153-S, Aquellas empresas que no den cumplimiento a la presentacién de sus planes y

programas dentro del término citado o que no los lleven a cabo, serdn sancionadas.

Siendo estos importantes para dar inicio y seg alaC es aqul
en donde se desarrollan las actividades de acuerdo con las necesidades ya analizadas, lo

que permitira cumplir en lo posible con el proposito de la Organizacién.

A continuacién presentamos una serie de figuras que nos permiten reflejar las formas

administrativas de las mismas.
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2,2,4 EVALUACION DE CAPACITACION ¥ DESARROLLO

Ya que presentamos las formas administrativas de los Programas de Capacitacién, es
necesario tomar otro de los elementos que integran el Modelo de Capacitacion, como es la

Evaluacién, de Capacitacion y Desarrollo.

Esta es presentada como un punto importante para concluir la Capacitacién y empezar el
Desarrollo, para nosotras es el brindarle los conocimientos necesarios al personal para el
desempefio de sus labores y no medir sus resultados ¢ beneficios resulta costoso y sin
razén alguna de su aplicacion y seguimiento; es por tal motivo que la Evaluacion se define
como: "El métedo tradicional de tasacion en el que un juez evalua e! rendimiento en
términos de valor, o Indice, que se uliliza de forma estdndar; tradicionalmente implica
escalas globales de clasificacion” (35), asl también tenemos por definicién de evaluacién de
necesidades al "Diagndstico de los problemas actuales y factores que pueden ser resueltos
a través de formacion y desarrollo” (36); por lo que se hace no sdlo necesario si no
indispensable realizar estudios posteriores a la Capacitacién y verificar si los objetivos

propuestos se cumplieron y en que medida.

De esta forma los autores Werther William y Davis Keith (37) sefialan que la evaluacién de

la Capacitacién y Desarrollo debe estar ubicada en los siguiantes puntos:

a) Criterlos de evaluacién
b) Prueba previa

c) T jad od d

d) Prueba posterior
@) Transferencla al trabajo

f) Estudios de Capacitaciéon
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a) Criterios de evaluacién.- Estan en funcion de las necesidades de ta empresay de

los propios empleados, ¢ bien pueden ser los objetivos ya establecidos por la

misma.

b} Prueba previa.- Este punto iste en inar a fos particip para ubicar a

cada uno en su nivel de conocimientos y poder asi homologar grupos para obtener

resultados de mayor control.

¢) Trabajad. dos o desar d. En esta etapa se lieva a cabo la

Capacitacién que se dara a los emp en los i y tiempos blecid:

previamente en el desarrolio de! Modelo.

d) Prueba posterior.- Después de la capacitacion se volveran a realizar ex4menes
comparados con las pruebas previas, para poder detectar los avances en cuanto a
conocimientos se refiere.

Si los resultados son Yy P los objeti blecidos se debera

de dar mayor énfasis y seguimiento al Modelo de Capacitacion y Desarrollo,

1do asl 10 criterios de evall

e) Transferencia al trabajo.- Aqui se muestra la importancia de un programa de

pues al ob que se vean j en las labores de

los empleados y este a su vez satisface los criterios de evaluacién, se confirma el

é&xito de dicha capacilacién y es 1a base para el desarrollo de los mismos.

f) Estudios de capacitacién.- Por lltimo se hacen pruebas para confirmar los

por los asl como el de los

dentro de las actividades del trabajo, para corregir en su caso las fallas a los
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Modelos de Capacitacién impartidos 6 complementar la informacién. Este tipo de
pruebas se pueden realizar en forma inmediata o en un fargo plazo (un afio & mas),

para poder comparar los resultados ¢ idos antes y d és de la

a través del tiempo en el desarrollo de actividades dentro del trabajo.

Desde nuestro punto de vista se hace necesaria la evaluacién de un Modelo de

Capacitacion no s6lo en sus resuitados si no desde su creacién, sin perder los objetivos y

de evaluacion de la pi , para lo cual dicho modelo se tendré que delimitar en
forma estricta para que no pueda tener desviaciones o salidas por causas externas, éstas
causas o factores como recordamos los enunciamos con los elementos que integran el

Modelos de Capacitacion, ahora es io el conocer en que consisten dichos factores,

por lo tanto los desarrollaremos a continuacion:

2.3 FACTORES EXTERNOS QUE INTERVIENEN EN LOS ELEMENTOS DEL MODELO DE

CAPACITACION

Una vez conocidos los elementos que integran un Modelo de Capacitacién, los cusles sirven de

base para e} desamolio del mismo, explicaremos los factores externos que contribuyen a facilitar

el progreso de este, y a su vez son parte integral del mismo, ya que funcionan como

herramientas y auxiliares que permiten el funcionamiento de todos y cada uno de los elementos

que integran el Modelo de Capacitacién, siendo los siguientes:

2.3.1 Teorias del Aprendizaje
2.3.2 Métodos del Aprendizaje
2.3.3 Apoyo de la Administracion Superior

2.3.4 Respaldo Financlero Corporative
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2.3.5 Responsabllidad del Departamento de Personal
2.3.6 Rasponsabilidad de la Supervisién

2.3.7 Objetivos Organizacionales

2.3.8 Ni d de la Capacltacié

2.3.1 TEORIAS DEL APRENDIZAJE

El proceso det Educacién (Capacitacién y Desarrollo), debe ser considerado en todas
{as Organizaciones, como una inversion que a largo plazo traera beneficios dentro de

las mismas, continuamente se necesita evaluar las capaci de los

p

para evitar que caigan en la obsol ia, ésta ed i6n debera ser considerada

como un proceso continuo que permita al personal adaptarse a los cambios que la

Organizacién necesita para su crecimiento.

El principio de la Educacién (Capacitacion y Desarrolio) tiene sus origenes en el
aprendizaje, que es “El proceso, en virtud del cudl una actividad se origina o se
cambia a través de la reaccién a una situacidon encontrada, con tal que [as
caracteristicas del cambio registrado en {a aclividad no puedan explicarse con
fundamento en las tendencias innatas de respuesta, la maduracién 6 estados

transitorios del organismo {por ejemplo la fatiga, las drogas, etc.)". (38)

Este aprendizaje lo encontramos de una manera sencilla llamada conocimlento que
de acuerdo a Charles G. Morris (39) significa “La adquisicién de un patrén conductual .
en presencia de ciertos estimulos”, desprendiéndose dos tipos:

- Condicionamiento Cligico

-C I o)
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Conditlonamiento Claslco.- Fue descubiero por Joan Paviov (1848 - 1336)
fisiélogo ruso que estudié fos procesos digestivos, y consiste en aprender a enviar
una respuesta de un estimulo que suscita otro estimulo que en forma normal no se
produce. Este tipo de condicionamiento puede darse tanto en animales como en

humanos, pues al condicionarseles se generan reacciones que pueden terminar en

positivos & negati ya que se reflejan gustos, temores, ansiedades,

miedos, etc.

C icl op te.- COomo princi precursor tenemos a B. J. Skinner,
psicologo estadounidense que inventd algunas técnicas de condiclonamiento. Su

finalidad es actuar sobre el medio a fin de obtener algo deseado evitando lo

desagradable, reforzando las resp correctas e igl las incomrectas.

Una vez que hemos distinguido lo que es el aprendizaje y diferenciado el
condicionamiento clasico y el condicionamiento operante y tomando que ia base de!

aprendizaje tiene relacién estrecha con lo que son las teorfas, pues contienen

veridica y obj , la cuat es usada para un mayor aprovechamiento en

cuanto a Capacitaci6n se refiere, podemos establecer la definicién de Teorla que: "Es

un conjunto de conocimlientos organizados y by que

permiten establecer una ley a un principio”, (40)

Por lo que nosotras consideramos que una Teorla del Aprendizaje serdn una serle

de i of que son adquiridos a través de métodos y
téeni que permitan el d o y 160 do un \
estos imientos a bl una ley o principlo.
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Una vez que hemos teorias del izaje y dando a t

teorla podemos mencionar de acuerdo a Morris (41) algunas teorias, entre [as que

tenemos:

- Teoria de la contingencia

- Teoria del aprendizaje social

Teoria de la contingencia.- Afirma que para que se efecliie el aprendizaje, el
estimulo debe suministrar al sujeto informacion relativa a la probabilidad de que otros

eventos ocuman.

Teoria del aprendizaje soclal.- Es aquella que recalca la capacidad de aprender
observando a un modelo 6 bien reciblendo instrucciones, sin experiencia directa por

parte del sujeto.

Para que este aprendizaje se lleve a cabo, es io evaluar las Idad

ambientales que permitiréin que una persona aprenda mas que otra.

El aprendizaje h puede p con el imiento humano; ya que pueds
prog , i [ . d i de la persona, destacando con esto,
que existen teorias del ap i que se < en como aprender en vez de
que aprender, and de do con Andrew F. Sikula (42) algunas formas de
como ap ¥ Gue ap mas signifi

1) Todos los seres humanos pueden aprender

2) Unap debe estar i para ap

3) Eiaprendizaje es activo, na pasivo
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4

Se debe orientar el aprendizaje

)

Propotcionarle materiales adecuados

6

Tiempo para practicar el aprendizaje

7

Los Métodos de Aprendizaje deben ser variados

8

Se debe obtener satisfaccion del aprendizaje

)

Se necesita reforzamiento de 1a conducta correcta

10) Se debe establecer metas que midan el desempefio

11) Existen diferentes niveles de aprendizaje

12) Elaprendizaje es un ajuste de parte del individuo

13) Las diferencias individuales tienen gran importancia en Ia eficacia
del proceso de aprendizaje

14) El aprendizaje es un proceso acumulativo

15) El ego se considera como un factor de primera importancia en el aprendizaje

16) La tasa de aprendizaje disminuye cuando Intervienen habilidades

complicadas

17) El apréndizaje esta ite relacionado con la atencion y la

concentracién

18) El aprendizaje Implica tanto la adquisicién inmediata como la retencion a
largo plazo del conocimiento

18) Enla curva del aprendizaje hay puntos ascendentes y descendentes

20) Por lo general, durante el proceso de aprendizaje la exactitud merece
mas atencion que la velocidad

21) La repeticion tiende a fijar la respuesta y el ajuste

22) Elsuefio afecta el aprendizaje

23) Elaprendizaje debe enla idad

24) El aprendizaje debe estar orientado hacia una meta
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Nosotras consideramos que el aprendizaje debe ser un proceso de ensefianza que

debera llevarse siempre, ya que el empl > debe i contir alos

cambios tecnelégicos que dia a dia se presentan, ademas con la correcta aplicacién

de las formas de y como ap , el adquiere la habilidad
necesaria que le permitird un aprendizaje mas profundo en cada una de ias
actividades a realizar, alcanzando un grado de avance que le ayudara a aplicar las

teorlas que se requieran a fin de lograr su desarrollo total hacia ef trabajo.

2.3.2 METODOS DEL APRENDIZAJE

Otro factor extemo que ayuda al Modelo de Capacitacién intemamente son los
Métodos de Aprendizaje los cuales, van a servir para lograr 1a especializacién de los

trabajadores, esto es prepararos extensamente para la realizaciéon de sus

ies, mi que se a cabo de la mejor manera, logrando con esto 1a

realizacién profesional y laboral.

Si id 10s que un Método se deriva de una serie de conocimientos o teorlas,

consideramas que las teorlas enunciadas sobre api izaje permiten y
deslindar la aplicacién tedrica de esos conocimientos, ahora bien el Modelo de
Capacitacién que estamos analizando nos habla de métodos de aprendizae,
métodos que podemos considerar que en verdad son técnicas, pero respetando el
punto de vista del autor Sikula, podemos decir que: estos métodos tienen relacién
con el desarrollo de la capacitacién, por lo tanto nos hablan de diferentes esferas de

la capacitacion. Estas esferas implican dif formas de ap izaje como son:
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a) Aprendices

by Gremios
- Maestros
- Aprendices

- Trabajadores

¢) Oficios Semiclasificados

Formas de aprendizaje que implica tomar en cuenta un sistema de aprendizaje, si

entendemos como tal a la serie de tanto como { que

permiten obtener como productc un cambio persona! del sujeto con el medio que le
rodea. El sistema de aprendizaje puede llevarse a cabo como lo presentamos en el
Capitulo |, en forma Directa ¢ Indirecta, asl la aplicacion del sistema permite que una
empresa cuente ct;n gente capacitada que flevard a cabo su labor dentro de las
Organizaciones de forma definida, percibiendo un salario justo a la actividad
desarrollada permitiendo el aprendizaje que la llevara a un conocimiento profundo,
que repercutird en beneficios econdmicos, existiendo la aceptacion por parte de los

grandes Corporativos hacia estas.

2.3.3 APOYO A LA ADMINISTRACION SUPERIOR

Consideramas como apoyo a la serie de facilidades materiales y humanas y por tanto

iones fisicas r para el di o de prog y si de

ap: je. Es i id que éstas dependen de ios niveles jerarquicos

altos, gpienes mantendran su apoyo sobre aguellos programas que consideren
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de las

para el d dentro de la Organizacion. Para tal

fin estar convenci para i financi el progreso de éstos

programas y determinar las politicas a seguir y las condiciones que tendran las

mismas.

Una vez analizados y aulorizados los proyectos de aprendizaje - capacitacion, otros
niveles inferiores tienen ta obligacién de mostrar ia necesidad de los programas de
capacitacion, sus beneficios y provechos a fin de que sean aceplados por los niveles

ejecutivos y llevados a la practica. Esto nos {leva a establecer que en la medida: que

se p las r idades de Capacitacién y Desarrolio, se obtendrad mayor
apoyo por parte de los niveles jerarquicos altos. Con lo cual se obtendra mayor
aprovechamiento de éstos programas de capacitacion lo que dard come resultado la

eficiencia en las labores desempefiadas por parte de fos empleados.

2.3.4 RESPALDO FINANCIERO CORPORATIVO

Como se menciond en el punto anterior, los niveles ejecutives altos son los

responsables de dar el apoyo fi i a acti de itacion, que

consideren importantes de it a sus s\ este respaldo se

manejar4 por el personal que éstos asignen de acuerdo a las necesidades que se

vayan teniendo.

Considerando que el resp financiero es una herramienta basica para e desarrollo
de un Modelo de Capacitacion, ya que constituye una parte integral de éste, en forma

numérica haciendo un estudio en base a las necesidades y los objetivos planteados
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por la Empresa para la creacion de un presupuesto que de soporte al desarrollo de la

capacitacion misma.

2.3.56 RESPONSABILIDAD DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

En toda Organizacién el Departamento de Recursos Humanos es vital para eb
funcionamiento y progreso de la misma, de ahi que también tenga el deber de

supervisar la capacitacién asl como los resultados que se obtengan de esta.

Dicho Departamento deberd detectar las necesidades del personal comparandolas
con las del puesto para delimitar el Modelo de Capacitacién y poder asl llevar un

seguimiento de este para el logro de objetivos.

Posterior a la Capacitacién el responsable del Departamento de Personal realizara
estudios sobre los resultados para verificar los avances ¢ deficiencias de los
conocimientos adquiridos para hacer las comrecciones y aumentar en su caso

informacion para el logro de 1as metas organizacionales.

Simultaneamente al desarrollo de la Capacitacion este departamento podra analizar

si las técnicas ulilizadas son las cosrrectas 6 poder corregir sobre la marcha las

dacviaa o d,

nes origi por en las icas existentes y poder obtener
resultados satisfactorios, los cuéles serdn reflejados por los empleados en el

desempefo de sus labores.

€n conclusion podemos decir, que a resp i de éste Dep ) implica

una supervision constante que va desde 1a creacién del Modelo, pasando por ia
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aplicaclén del mismo hasta los resultados que se obtengan de éste, Generando una
retroalimentacién que permite a su vez modificar la estructura de los programas y
técnicas de aprendizaje, por tanto alimentar desde sus elementos al Modelo de
Capacitacién. Esto tiitimo nos habla de la responsabilidad que se tiene en cuanto a la

supervision, en tal medida es necesario ampliar el punto.

23,6 RESPONSABILIDAD DE LA SUPERVISION

Una vez que se liene el apoyo de los niveles jerarquicos altos, en cuanto al desarrollo

de las activi de itacion, el sigui paso sera que éstas se cumplan y

lleguen al objetivo deseado, y esto se llevara a cabo mediante el seguimiento que los

mandos medios (gerentes y supervisores) que las 4reas les den.

Cualquier actividad que se quiera realizar no podra cumplir su meta, si no se realizan
cada uno de sus pasos, que serd mediante controles especiales ¢ programas, los

cudles permiliran a los mandos medios, medir como se van ejecutando éstas

apoyando aquellas que si estan funcionando y reformando aquellas que

no se estén cumpliendo.

Un punto importante que hay que considerar es que éstos niveles medios deben

estar pler

de los b ios que estas activid pueden traer a
fin de poder transmitirlo al personal involucrado y lograr el éxito de ésta actividad,
teniendo en mente que en la medida que esto suceda se logrardn los objetivos

ionales y p
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2.3.7 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Cualquier Organizacion existe no para sl misma sino para lograr sus objetives y dar

resultados. Su importancia radica en la forma en que éstas se van a ordenar y diigir

a fin de que sean alcanzados y su éxito o fracaso tendrd como consecuencia el

crecimiento 6 desaparicién de ia Organizacién.

Para lo cuél se da la siguiente definicion de objetivo:

"Es un enunclado escrito sobre resultados a ser alcanzados en un periodo

determinado, daben ser cuantificados” (43).

Para el autor Idalberto Chiavenato (44) la aplicacién de los objetivos organizacionales

debe considerar los sigulentes aspectos:

El témmino objetivo de la Empresa, realmente no puede considerarse como
tal, ya que ésta no puede pensar & coordinar algo, mas blen sin fos objetivos

qua pearsiguen ios ejecutivos de 1a misma.

Los obj las id de g los presentan, esto es,
no son los ml objetivos de los accionistas, ejecutivos, empleados, clientes,
elc.

Las d de los em se i en objetivos per les a

cumplir dentro de la Organizacion.

Se deberdn armonizar los objeti de la p con los objeti

parsonales.
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Ahora bien, el Objetivo Organizacional ser4 una meta que desea ser alcanzada por la
Organizacion, es el deseo de lo, que la Empresa tiene en mente efectuar dentro de la

misma y sus logros se veran en la medida en que ésta los alcance.

Con lo anterior consideramos que para que los objetivos de la Organizacion
funcionen deberan estar completamente definidos a fin de que se puedan cumplir.
Deberan plantearse de manera tal que cada persona de la Organizacion los entienda

¥ pueda lievarlos a cabo.

2.3.8 NECESIDADES DE CAPACITACION

Para adentramos en este punto a continuacidn se exponen las definiciones de

deteccion de necesidades:

1) "Son las diferencias existentes entre los objetivos derivados de un puesto y el

desempefio de 1a persona en el mismo y que son cuantificadas y evaluadas”. (45)

2) "Es el proceso mediante el cual se pueden identificar y cuantificar las diferencias o

desviaciones existentes entre los cc imientos, habili y aclitudes contenldas

&n los objetivos de un puesto y los que posee o ejerce una persona”. (46)

En nuestra opinidn las funciones a desempedar del funcionario pueden ser medibles

y controladas por las propias def puesto, existi ivi que no se 1

en una descripcién de puestos; pero que pueden ser realizadas sin afectar e!
desarrollo del trabajo, y o'ras por el cantrario, que si estan consideradas dentro de la

descripcién de puestos se deben realizar y al no desarroliarse ocasionan perjuicios;
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por fo que al identificar las necesidades se diferencian las habilidades del personal y

deficiencias del mismo.

Los autores Arce Aguirre y Moreno Pineda (47) consideran que las necesidades de

capacitacién pueden ser las siguientes:

a) Las que tiene un individuo
h) Las que tiene un grupo

c) Las que requleren soluclén inmediata

d) Las que d jan sofucl fi
a) Las que se soluci con un entr I 1
f) Las que requi Ividades f, les de ent .

g) Las que exigen Instrucclén sobre la marcha
h) Las que la empresa puede satisfacer por sl misma

i) Las que requleren de entrenamiento externo

Nosotras estamos de acuerdo con estos autores, aunque en nuestra opinion

f Al

lamos fas que surgir en la Intorrelacién con

otras empresas del mismo ramo, como serlan por ejemplo las requiere ef

p por ] {as que requiere para poder competir con

otras empresas de su ramo, etc.

Por otro lado el autor Alfonso Siliceo (48) menciona algunas fuentes de origen para la

O ién de ! idades, siendo las si
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1) El isis y evaluacién de

2} La calificacién de méritos y la evaluacién del nivel de desempefio de los

empleados

3)N [~ i ias y rotacién de personal

4) Promaciones y ascensos del personal

5) Informacién estadistica derivada de encuestas, cuestionarios o
entrevistas, disefiadas especialmente para determinar necesidades.

6) Indices de desperdicio y alto costo de operacién

7) Niveles de seguridad y alto costo de operacién

8) Quejas

9) Peticiones expresas respecto de capacitacidn planteadas individua! y
grupalmente

10) Evaluacién de cursos y seminarios

11) Expansion y crecimi de la Organizacion
12) Inspecciones y auditorias

13} Reconocimientos oficiales

Las fuentes de origen anteriores para la ion de dades se p
como ofras opciones para poder asl delimitar las necesidades de la empresa y hacer
estudios sobre una base real para poder comparar los resultados contra lo que se

planed y definié en los Objetivos de la Organizacion.

Una vez definido el pto de N idades de C itacion entraremos de lieno a

{a h para inar las r i dec itacién,

De acuerdo con los autores Arce Aguirre y Moreno Pineda {49), ésta presenta los

siguientes punlos:
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1) Establecer el &mbito de fa | (p Y grupos)

2) Determinar los factores que se van a Investigar (conocimientos, habilidades

y actitudes)
3) Docldir como se va a investigar

Para adentrarnos a cada uno de estos puntos es necesario conocer los niveles de
importancia y responsabilidad que existen dentro de una Organizacién, los cuales

son;

- Nivel Estratégico.- Se trata de {a alta direccién; aqul es donde se establecen

estrateglas, planes, objetivos particulares y objetivos generales de la misma.

- Nivel Administrativo.- Se da a nivel gerencial, departamentos y mandos intermedios.
Aqul es donde se establecen procedimientos administrativos de los recursos para

e! logro de objetivos espectficos.

- Nivel Operativo.- Se da a nivel de produccién y operacién de los bienes y servicios,

este nivel esta integrado por personal de supervisién y operacién.

Estos niveles se encuentran relacionados con el establecimiento del ambito de la
investigacién, para lo cual, se hace una breve explicacion de cada uno de los puntos
que se consideran en la metodologla para delerminar las necesidades de

capacitacion indicados anteriormente:
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1) Establecer ol dmbito de fa i Igacién { puestos y ¢ )

POS)

Estas a su vez se dividen en tres enfoques:

1.1 Investigacién centrada en el puesto.- Esta es iderada a Nivel Operati

ya que es en éste enfoque donde las actividades y funciones estan
disefladas de acuerdo a las funciones operativas del puesto en cuanto a los

rendimientos y estandares de eficiencia.

1.2 [nvestigacién centrada en la persona.- Estd considerada en el Nivel
Estratégico (Direccion), ya que por el tipo de funciones que realiza este tipo
de personal no es posible delimitar 1as actividades del puesto por ser estas
muy amplias.

Por otro lado los mandos medios o administrativos se encuentran entre el
nivel operativo y el nivel estratégico por tratarse de la diversidad y amplitud

de funciones de! puesto.

1.3 Investigacién centrada en la Qrganizacion.- Son las actividades generales de

la propia organizacioén y las necesidades pueden ser de dos tipos:

a) Las derivadas de la Planeacién Estratégica.- Especlficas de! crecimiento
y desarollo de la Organizacion con ajustes y medificaciones establecidos

en fa f que D de p imiento de

personal, cambios de tecnologla y todo lo relacionado con modificaciones

en la Organizacién,



b} Las derivadas del Desarrollo Organizacional.- Especificas para el manejo
intemo de la Institucion por areas 6 grupos, interrelacién entre estas por

el tipo de trabajo a desarrollar.

2) Determinar los factores que se van a investigar (conocimientos, habilidades
y actitudes.- Son todos los elementos que intervienen para fa fijacién de dichos

factores, siendo estos los ¢ imi s, las habilidad la d y las

actitudes que se realizan en el trabajo y de acuerdo a estos los que se requieren

son los siguientes:

2.1 Conocimientos, habilidades técnicas ¢ especializadas y actitudes.- Engloba
todos los conocimientos que requiere el puesto para el desarrolio de sus
funciones y estas son adquiridas a través del tiempo junto con la educacién y

capacitacion.

22 Habilidades de direccidn 6 administrativas.- Es el uso y correcta

de los para el logro de objetivos de la Organizacion.

2.3 Habilidades de relaciones humanas.- Para llevar un control a nivel

Organizacionat de todo el p | para la il lacién de los mismos, asl

como seleccionar, capacitar y desarrollar at personal.

2.4 Habitidades conceptuales.- Es el poder dar i a todos los prc

que pudiera tener la Organizacion.

2.5 Habilidades de logro de I - Es con el fin de alcanzar los objetivos

ganizaci con ilidad y p
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3) Decldir como se va a investigar.- Consiste en el establecimiento de criterios

para realizar la ir on para la deteccién de r idades de acuerdo al

tiempo disponible, alcances, costo y facilidad de aplicacidn para el anélisis de la

informacion,

En relacion al Modelo de Capacitacién y Desarrollo como hemos venido observando
se presenta una interrelacién entre; Métodos, Programas, Evaluacién y Metas de
Capacitacién y Desarrolio cuya relacién permite hasta cierto punto disminuir el efecto
de las factores externos al Modelo enunciado durante este capitulo, como podemos

observar en la siguiente figura:
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La figura enunciada permite integrar los elementos de! Modelo de Capacitacion y
Desarrollo, elementos que a lo largo del capitulo hemos tomado y desglosado
tomando en cuenta los factores externos a dicho Modelo, éstos factores se vinculan
directamente en diferentes elementos de! Modelo, éste vinculo nos permite observar

fa siguiente relacion:

a) Métodos - Teorias y Métodos de Aprendizaje

b) Programas - Apoyo y fdo Ad y Fl lero

c) Evaluaclén - Responsabilidad del Departamento de Personal y de la

Supervisldén
d) Metas - N idades de Cap i6n y Objeti Or 1
Reiacién de elementos de un Modelo de C itacién que er a los

niveles ejecutivos, niveles que como hemos venido fundamentando en e} Capitulo |
presentan una dingmica de funciones que implican un-Modelo de Capacitacion

propiamente dicho, pero ¢ Qué es un Ejecutivo?

68



CAPITULO Il ASPECTOS GENERALES DEL CONCEPTO DE EJECUTIVO



Como hemos analizado durante el desarrollo de ésta i igacién, dentro de I

Organizacién se requiere que exista la Capacitacién a todos los niveles, como una forma de
desarrollo de conocimientos, aptitudes y habilidades de las personas. Para que ésta
capacitacion se pueda llevar a cabo se necesita de una serie de métodos y programas, que ya
han sido mencionados, mismos que se aplicaran, de acuerdo con las necesidades que en ese
momento se detecten, los objetivos y metas que la empresa pretenda lograr. Asl mismo se
verén involucrados una serie de factores externos, que ayudaran para que la capacitacion que

se este dando sea la adecuada, para cada uno de los niveles que integran a la Organizacion.
Para el desarrolic de nuestra investigacibn manejaremos el concepto de Banca, y Ejecutivo

Gerencial, dentro de la Banca Metropolitana, el cual enfoca sus habilidades y conocimientos

hacia la Operacién y Promocion de Servicios que la Banca ofrece, de la siguiente forma:

3.1 CONCEPTO Y SURGIMIENTO DE LA BANCA

La Banca surge como una idad de la seguridad y aprovechamiento de los recursos
monetarios de la gente, por lo que entonces la Banca se define como: "Institucién de origen
privado que debidamente autorizado por la ley, admite dinero en forma de depdsito para en

unién de recursos propios poder p sos y en g | todo tipo de

operaciones bancarias” (50)

Dado lo anterior a continuacién hacemos una breve historia del nacimiento de la Banca.

Como se mencions anteriormente la Banca surge de una necesidad monetaria y esta se inicia

Apdinad. idad

como una figura a las acti

de cambiar y transferir monedas, para
posteriormente aceptar la custodia de dinero del publico, donde se cobraba una comision por

dicho servicio.
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Conforme fue pasando el tiempo y adquiriendo la confianza del publico usuario los resguardos

P JN a ser neg! en la medida en que los usuarios depositaban dinero para expedir

érdenes de entrega por cantidades parciales del total de su capital, por lo que se empezaron a

usar como medios de pago.

Por otro lado y a través de la experiencia adquirida se observaron comportamientos estables en
los movimlentes, es decir, se vié que los depositantes en general solo requerian de una
pequefa parta del dinero en custodia; donde los banqueros se dieron cuenta de que era posible
atender a las operaciones del dia con sclo tener una cantidad proporcional de los depdsitos,
donde se da pauta a la creacion de una reserva (conocido actuaimente como encaje legal), por
lo que se vib ta posibilidad de expedir parte de! dinero inactivo en custodia al publico que
requer(a de dinero con el cobro de una comisidn para el desarrollo de esta actividad y por

tiempos determinados para que cuando el depositante se presentara a cobrar el dinero

estuviese disponible, y con este si de p o el depositante que no retirara su dinero

recibirla una ganancia por mantenerio depositado.

Conforma fue ganando prestigio y seguridad la Banca, las operaciones fueron creciendo, dando
como resultado una simplificacién en el manejo de los recursos, siendo esta una emision de

billetes, ta cudl dio origen a que las. i cor i partici 1y usaran estos billetes

como forma de pago y tedo esto trajo como resultado una circulacién constante y donde no
todas las veces se presentaban a canjear dichos billetes en fa Institucién Financiera trayendo

como resultado una apertura mayor de créditos.

Al ver el flujo de las i i y comerci ef i elimino la
facilidad de emitir billetes a la Banca y se quedo con la concesién para regular y controlar la
sconomlia del pals, a ralz de esto la Banca empezd a negociar los créditos bajo [a forma de

fondos abonados o disponibles en las cuentas de los clientes a través de talones, drdenes de
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abono, entre otros, cubriendo cualquier cantidad y plaza.

A través de la constante evolucitn de la Banca en sus actividades econémicas como colectores
de depositos, distribuidores de crédito, creadores de medios de pago y de capitales monetarios,
unida a una rapida concentracion y expansion del sistema bancario y a la amplitud creciente de
sus servicios, junto con una mayor cultura econdmica det plblico usuario se ha llegado hasta el

actual desarrollo de [a Banca.

3.2 UBICACION DE LA BANCA METROPOLITANA DENTRO DEL SISTEMA FINANCIERQ
MEXICANO

Dada la importancia que tiene la Banca Metropolitana en el desarrollo de esta investigacién es
necesario entender ef funcionamiento de esta dentro del Sisterna Financiero Mexicano y como
es que los serviclos que ofrece esta se encuentran relacionados y regulados por organismos

gubermnamentales.

Para lo cual el Si Financiero Mexicano se define como “El conjunto de Instituciones y

Organismos que generan, administran, orientan y dirigen el ahorro en la economia mexicana”.

(51)

Se presenta e! Organigrama del Sistema Financiero Mexicano, donde se puede apreciar la
Ubicacién de tas Instituciones privadas de Crédito (Bancos), recordando que el 18 de julio de
1990 se aprobaron en el Congreso de la Unidn las Reformas Constitucionales sobre las bases

sigulentes: La necesldad de que el Estado centre su ién en el cumplimiento de sus

objetivos basicos, para responder a las necesidad i de !a poblacion y elevar su

bienestar; el cambio profundo en las condiciones y estructuras econémico - sociales, que
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conforman ura realidad distinta a 1a que dio lugar a la nacionalizacion de la Banca en 1982, y el
propdsito de ampliar los servicios de la Banca de Crédito. Las modificaciones fueron hechas en

tres leyes:

a) Ley para Regular las Agrupaciones Financieras
b) Ley para Normar el Servicio de Bancay Crédito

c) Ley del Mercado de Valores.

Ahora bien el Sistema Financiero Mexicano se encuentra respaldado bajo una estructura legal

sobre las siguientes leyes:

« Ley Reglamentaria del Servicio Publico de Banca y Crédito
- Ley Organica del Banco de México

- Ley del Mercado de Valores

-1ey General de Instiluciones de Seguros

- Ley Federal de Instituciones de Finanzas

- Ley General de Organizaciones y Actividades Auxili de Crédito

-Ley General de Sociedades de inversion
- Ley para Promover [a Inversién Mexicana y Regular [ Inversion Extranjera

- Ley para Regular las Agrupaciones Financieras

Como se puede apreciar en la fig. 3.1 se presenta el Organigrama del Sistema Financiero

Mexicano en donde se identifica a la cateza del Sector rep do por ta la de
Haclenda y Crédito Publico, al Banco de México como organismo regulador monetario del

sistema y a tres Instituciones por debajo de aquelias entidades:
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SECRETARIA DE HACIENDA SISTEMA FINANCIERO MEXICANO
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a) Comision Nacional Bancaria
b) Comisién Nacionat de Seguros y Fianzas

c} Comisién Nacional de Valores.

La Comisién Nacional Bancaria coordina y regula las actividades de las iedades

de Crédito que agrupan a la Banca Multiple y a la Banca de Desarrollo, las Instituciones
Privadas de Crédito y Organizaciones Auxiliares de Crédito la que agrupa a Casas de Cambio,
Arrendadoras Financieras, Uniones de Crédito, Almacenadoras Generales de Depésito y

Empresas de Factoraje.

La Comisién Nacional de Seguros y Flanzas de la que dependen las Aseguradoras y las

Afianzadoras.

La Comisién Nacional de Valores coordina y regula:

a) Bolsa Mexicana de Valores
b} Casas de Bolsa
c) Sociedades de Inversién

d) Agentes de Valores

Asimismo observa también a los siguientes Organismos:

a) Deposito de Valores (Indeval)

b} lnstituto para el Mercado de Capitales (immeac)

c) Calificadora de Valores (Caval)

d) Academia Mexicana de Desarrollo Bursétil (Referente al Derecho Bursatil)

8) Asociacién Mexicana de Casas de Boisa.
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Una vez que se dio a conocer la estructura del Sistema Fir i Mexi

observar que las Instituciones Privadas de Crédito {Bancos) juegan un papel importante para la
economia del pals, pues los productos y servicios que ofrecen fomentan el ahorro y aumento de
los capitales de cada cliente; por lo que el personal de estos Bancos debe tener los
conecimientos necesarios en la operacidn de servicios y poder asl promoverios, siendo éste un

aspecto fundamental en las funciones que desarrolla el gjecutivo gerencial.

Ahora bien, la Banca Metropolitana en un 80% se concentra en los servicios al piiblico usuario

por lo que a continuacidon hacemos unha breve descripcidn de éstas. Tomando en cuenta que:

Dentro de [a Banca Metropolitana el Método tradicional de distribucion y prestacién de Servicios
Bancarios son las Sucursales, quienes estan dirigidas por un ejecutivo gerencial, las cuales
proporcionan toda la gama de servicios ofrecidos por la Institucion a sus clientes, ya sean
personas fisicas o morales. Estos servicios varfan de acus;rdo a las necesidades de cada

- cliente, considerando {os siguientes:

CUENTA DE CHEQUES
Es el establecimiento de un contrato con la Institucién por parte de una persona fisica o morat,

en donde se establecen las condiciones en que se operara la Cuenta de Cheques.

CUENTA DE AHORROS
Es cuando una persona, fisica o moral, hace entrega sistematica de dinero a la Institucién, la
cual se encarga de su asignacién a funciones productivas, por lo que pagara a los cuenta-

habientes un interés anual, el cual es capitalizable cada seis meses.
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CUENTA DE INVERSIONES

Consiste en que una persona fisica o moral deposite un capital a un plazo especifico y por lo

cual 1a Institucién le pagard una idad de i d el lapso en que

permanezca depositado.

Esta a su vez sa subdivide en:

a) Certificados de Depésito a plazo fijo en moneda nacional.- Son titulos de crédito,
emitidos por las Instituciones de Crédito, que amparan cierta cantidad de dinero durante
el plazo previamente fijlado y por el cual el Banco depositario pagara un interés fijo

durante su vigencia.

b} Certificados de Depdsito a plazo con rendimlento ajustable.- Son titulos de créadito,
emitidos por las Instituciones de Crédito, con !as mismas caracteristicas mencionadas

para los Certificados de Depdsito a plazo fijo en moneda nacional, excepto en lo

al de rendimiento, los cuales te en el primer dia habil
de cada mes se ajustardn a la alza o a la baja de acuerdo a la tasa vigente, para los

Certificados de Depésito a plazo fijo y Pagarés en moneda nacional,

¢) Pagarés.- Son titulos de crédito que amparan prestamos o créditos de empresas o
particuiares a cargo de un Banco Mdttiple que tos emite y que conceden a su titular el

derecho de percibir un rendimiento fijo establecido, durante el ptazo de su vigencia.

PAGO DE SERVICIOS CON CARGO A LA CUENTA DE CHEQUES

Consiste en inados pagos periddicos de los cuenta-habi de

cargo a sus

pect una cuota fija por cada pago efectuado.
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RECOLECCION DE DEPOSITOS

Consiste en que el cliente puede enviar a la oficina bancaria sus depoésitos por medio de una

empresa transportadora de valores.

CHEQUERAS ESPECIALES
Es el proporcionarle al cuenta-habiente chequeras, talonarios de cheques con impresién

especial o chequeras con copias para registros diversos, de acuerdo a sus necesidades,

CHEQUE CERTIFICADO

Es cuando el Banco hace constar que el cheque tiene los fondos suficientes, para cubrir la

cantidad que se indica en el cuerpo del cheque.

CHEQUE DE VENTANILLA
Es el facilitarle a los cuenta-habientes de cheques en cualquiera de las sucursales bancarlas,

un cheque para que sea librado contra su propia cuenta.

COMPRAVENTA DE INMUEBLES
Consiste en que a través de la Institucion, la clientela puede vender o comprar un inmueble

ubicado en las plazas importantes de la Republica.

CAJAS DE SEGURIDAD

Es un servicio lusivo a la cli que le prop! un medio seguro para 1a conservacion

y guarda de valores y documentos importantes o confidenciales.

COMPRAVENTA DE ORO AMONEDADO
Es el efectuar transacciones de compra o venta de monedas de oro, de acuerdo con las

cotizaciones que marca el Departamento de Central de Cambios.
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PRESTAMOS PERSONALES

Consiste en que el Banco preste dinero, a un plazo determinado, a personas fisicas de recursos
medios 0 modestos, para cubrir gastos de naturaleza diversa que impliquen la satisfaccién de
una necesidad legitima y no suntuaria, tales como fa de atencién médica, arreglos o
compostura de inmuebles habitacionales, impulsar el pequefio negocio artesanal y/o familiar,

etc.

PRESTAMOS PARA LA ADQUI_SICION DE BIENES DE CONSUMO DURADERO

Es cuando el Banco otorga a una persona fisica, un préstamo para la compra de bienes de
consumo, tanto de linea blanca (refrigeradores, estufas, lavadoras, muebles de cocina), coma
de linea negra {radios, televisores y, en general, articulos o aparatos eléctricos para el hogar):

equipos, in y herramit para profesionistas, artesanos,

asl como

agricultores, etc. De igual modo, otorga préstamos para la adquisicién de vehiculos de motor,

bicicletas y otros similares.

TARJETA DE CREDITO

Cuando el Banco bl un con una persona fisica o moral, un crédito de

cuenta corriente, extendiendo el Banco una Tarjeta, con la cudl el cliente podra cubrir el importe
de los bienes de consumo y los servicios que requiera, en los establecimientos afiliados al
sistema en todo ef pals.

Esto es posible. ya que la tarjeta identificara su firma, acreditandolo como usuario del servicio,
teniendo, en virtud del contrato, facultades para expedir pagarés a favor del propio Banco en
pago de sus compras, hasta por el iimite que se establece en dicho contrato,

Asimismo, el cliente podra disponer eventualmente da dinero en efectivo.




CREDITOS INDIVIDUALES PARA LA VIVIENDA DE INTERES SOCIAL
Es el financlamiento para la construccion, adquisicién o mejora de viviendas unifamiliares o de

conjuntos habitacionales, a personas que vayan a habitarlas en compafiia de su familia.

CREDITOS PUENTE PARA LA VIVIENDA DE INTERES SOCIAL
Es e! financiamiento destinado a los constructores, promotores o empresarios para la

construccién de viviendas de interés social.

Los créditos puente se otorgan para la construccion de viviendas incluyendo, en su caso, la

y cuando esten destinadas a ser viviendas de personas que

vayan a habitarias y que no sean propietarias de otro inmueble.

DESCUENTOS

La Insti dqui d de nuestros clientes (cedentes) con cargo a terceras

q

personas (girados o suscriptores) y efectua el pago anticipado del valor de estos.

Los documentos a que se refieren los descuentos, provienen de operaciones mercantiles,

representadas por letras de cambio o pagarés no vencidos.

PRESTAMOS QUIROGRAFARIOS

Es do la itucié trega cierta { de dinero a una persona que se obliga,

mediante la firma de un pagaré, a devolver Ia mas los ir
en una fecha determinada. El préstamo quirografario se Ilama asl, ya que su garantia descansa

en {a firma del prestatario.

Dentro de este tipo de crédito, existe una variante que es el préstamo directo con garantia

colateral, qua consiste en prestar cierta cantidad de dinero equivalente a un porcentaje del valor
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nominal de los titulos de crédito recibidos en colateral, los cuales el prestataric endosa en
garantlia, otorgando ademas un pagaré mediante el cual se obliga a devoiver, en una fecha

determinada, Ia cantidad recibida y a pagar los intereses correspondientes.

PRESTAMOS PRENDARIOS

Consiste en la entrega de dinero que la Institucién hace a un prestatario, equivalente a un
determinado porcentaje del valor de una prenda que este ultimo cede en garantia (esta prenda
puede estar representada por materias primas, ganado, semilla, etc.) El prestatario firma un
pagaré en donde se obliga a pagar, en una fecha determinada, la cantidad del préstamo, mas

los intereses. En dicho documento se anotan los dalos relativos a a prenda.

CREDITO SIMPLE O EN CUENTA CORRIENTE
Es un contrato mediante el cual el solicitante puede disponer de cierta cantidad de dinero, a
través de la expedicién de cheques: es decir, puede girar cheques independientemente de su

saldo hasta por el monto del crédito, siempre que esté dentro del plazo convenido.

PRESTAMO DE HABILITACION O AVIO
Es un contrato en donde la Institucion presta dinero a cierto plazo a yna persona fisica o moral,
para la adquisicion de materias primas, asi como otros gastos directos, indispensables para la

operacidn de su empresa.

PRESTAMOS REFACCIONARIOS

Es un contrato mediante e! cudl, la Inslitucion presta dinero a un plazo determinado a una
persona fisica o moral, la cual se obliga a invertir el importe del crédito en la adquisicién de
bienes materiales que incrementen su activo fijo y que esten encaminados a actividades

productivas.
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CREDITOS COMERCIALES

Es cuando el Banco contrae e! compromiso de garantizarle al beneficiario a través de una

( ). el pago cormr I a embarques o entrega de
mercancia, por cuenta del solici del crédito dor). Para llevar a cabo esta operacion,
se requi que los d s relativos a ella se apeg estricta y i a las

condiciones estipuladas dentro de la vigencia del crédito.

FONDOS PARA EL FOMENTO DE L AS DIVERSAS ACTIVIDADES ECONOMICAS

Las actividades de estos fondos estan orientad incipalmente, a f eld llo de la

P P

industria, el campo, el turismo y la vivienda, asi como fortalecer la balanza de pagos de! pais y
ofientar el otorgamiento de créditos en funcién a la movilidad de los proyectos y en base a las

garantias de los sujetos de crédito.

CARTAS DE CREDITO PARA VIAJERO SOBRE EL PAIS Y EL EXTRANJERO
En la expedicidn de una carta que el cliente compra a crédito o at contado y en la cual la

Institucion se dinge a algun corresponsal en el pals o en el extranjero, para solicitarle que

pagos 2l ber iario legitimo de la carta, hasta por la cantidad que se Indique en la

misma.

REMESAS EN CAMINO SOBRE EL PAIS
En tomar en firme de un cliente cheques cobrables en una plaza diferente de donde se reciben,
satvo buen cobro, El Banco se encargard de cobraros, a través de sus sucursales y

corresponsales en el pals.

REMESAS EN CAMINO SOBRE Et. EXTRANJERO
En tomar en firme de un cliente, cheques cobrables en el extranjeru salvo buen cobro,

encargandose al Banco da cobrarlos a través de sus corresponsales.
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COBRANZAS DEL INTERIOR
Es proporcionar al cuentahablente, a través de la Institucién, una alternativa para ejercer el

cobro de su cartera. La prestacion del servicio se puede hacer por medio de:

a) Letras de cambio
b) Pagarés
¢) Cheques tomados salvo buen cobro, para ser acreditados el quinto dia natural.

d) Cobranzas doct ias para su on y/o cobro.

Estos documentos pueden ser pagaderos a la vista, a cierto tiempo vista o con vencimiento

determinado,

COBRANZAS DEL EXTRAJERO

Es un servicio que otorga la Institucién a través de Bancos del extranjero, Bancos del Interior de

ta Repuiblica, Compafilas y Personas, para el trdmite de su © para la ion de

operaciones de exportacidn e importacién.

ORDENES DE PAGO RECIBIDAS
Es efectvar pagos provenientes de otras plazas o palses, que nos confian nuestros

corresponsales del pals o del extranjero.
ORDENES DE PAGO ENVIADAS

Es tramitar pagos fuera de la plaza donde se origina la 6rden, por conducto de nuestros

corresponsales en el pals de acuerdo con las instrucciones del solicitante.
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VENTA DE GIROS BANCARIOS NACIONALES E INTERNACIONALES

Es la expedicion de un documento que ampara determinada cantidad de dinero, para ser

pagado a un beneficiario fuera de 1a plaza donde se origina la ion. Los giros t

pueden ser expedidos en moneda nacional o extranjera y pagaderos en territorio nacional o

extranjero.

COMPRA-VENTA DE MONEDA EXTRANJERA
Es cambiar las monedas y billetes de otros palses por monedas nacionales y viceversa, de

acuerdo al tipo de cambio que marque el Departamento de Central de Cambios.

VENTA DE CHEQUES DE VIAJERO
Es la venta de cheques de viajero emitidos por diversas Instituciones del extranjero. Dichos
cheques, de aceptacién internacional, son equivalentes a dinero en efeclivo: solo se reyliere la

comprobacion de la firma de quien lo expide.

Una vez que hemos definido los servicios de Operacién y Promocién que la Banca

poli ofrece, pregunta sera: ¢Cuél es la excelencia que ia Banca

Metropolitana requiere para e! desarrollo de éstos Objelivos Institucionales?

3.3 LA EXCELENCIA EN LOS SERVICIOS DE OPERACION Y PROMOCION EN LA BANCA
METROPOLITANA,

Las Empresas deben buscar su actualizacion e innovacion a fin de mantenerse vigentes y

competitivos dentro del mercado.
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De igual manera esta izacién debera ser por la Empresa, y aceptar el reto de

en una i6n per para tomar decisi Junto deberd desarrollarse

en forma integral, buscando a sus colaboradores y encontrar formas de medir los esfuerzos de
estos, para finalmente reflejar calidad en el servicio y llegar a la excelencia.

Pero que es ia Excelencia?

"Superior calidad o bondad que constituye y hace digno de singular aprecio y estimacién en su

genero una cosa” (52).

Lo que nos lleva a definir la Excelencia como e! aprendizaje que se debe tener de una cosa a

finde sus mas , para lograr el mayor aprovechamiento

de aste y llegar a la satisfacclén y logro de los objetivos buscados.

Pero, la Excelencia abarca mas, para empezar deberemos mencionar que Japén es el pais que
" refieja claramente la busqueda de esta, la superacién que dia a dia logra y que slendo un pals

hambri y segun lo ibe Edwin Q. F en su libro Historia

de una Nacién, llega para el ano 1990 a rebasar al pals mas industrializado y de mayor riqueza

del mundo.

Ahora bien, este progrese no ha sido gratis, su dedicacién y esmero, fe han hecho garar el

lugar que en la actualidad tiene.

Aunado a esto debemos i los principios que el camino a la Exceiencia, y

que han apoyada al engrandecimiento de Japon.
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De acuerdo con el Lic. M. A. Comnejo y Rosado (53)

1) La humildad por aprender.

2) Desarrollar una cultura de ofrecer en lugar de pedir.

3) Organizacién Adhocrata

- Eliminar 1as Islas de! poder.

4) la

5) Incentivos grupales.

- Campartir el riesgo emp en todos fos niveles, )

6) En prégtica de sueldos, ofrecer lo méximo posible.

- Poner idado en los p de i

- Eliminar el periodo da prueba.

7) Seguridad en el empleo.
- A nivel econdmico.

- A nivel psicologico

8) Procesos Inlegradores.

-« Asimilar {a responsabilidad del lider

- Capacitacidn de los dinados y para e! logro de los obletivos
establecidos.

- Dar tismpo de oceptacion.
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- No despedir por falta de capacidad o motivacion.

- Adoptar un estilo maternal de direccion.

- Desarrollar ritos de Integracion social en todos los niveles.
- Mantener ef contacto con la operacién.

- Usar simbolos que los identifiquen con el personal.

- Darse tiempo no estructurando para escuchar al personal.

9) Integrar un equipo de trabajo.
- Los lideres de la Organizacion deben inspirar la participacién.
- Erradicar !a clasica critica constructiva.
- Sorprander al personal haclendo bign las cosas.
- Eliminar ta indiferencia.

- Pasar inmediatamente del problema de la bidsqueda a fa solucién,

10) Motivacion permanente.

- Cocmunicarse diariamente con et supervisor.

11) Toma de decisionas en consenso.
- Aplicar las premisas basicas de Ia planeacion en forma vertical y horizontal.

- Eliminar los juegos de poder

12) Desarroliar la conciencia de control implicito.
- Confiar en ef personal.

- Implantar !a cultura de auto-control.

13) Aprovechar la experiencla de! personat.

- £l més capaz como capacitador.
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14) Busqueda organizada de conocimientos.
= Investigar en grupo.
- Buscar la factibilidad de aplicar de inmediato lo aprendido.

- Invelucrar a los Iideres en |a capacitacién,

15) Implantar {a investigacion gica en forma tica.

- A nivel empresa.

- A nive! personal.

16) Manejo de Stress.

- Hacerlo con e! personal y con uno mismo.

17) Ofrecer un sistema de educacién permanente.
- Buscar la formacién del personal en las 4reas basicas.
a) Técnica.- Para obtener mano de obra calificada.
b) Humana.- Para obtener esplritu de obra.

¢) Civica.- Para obtener compromiso soclal.

18) Ser audaz.

- Correr riesgos.

19) Ser paciente.

20) Buscar 1a excelencia directiva del vértice a la base.

€n base a lo anterior podemos decir que para la

sers r

ta

participacion de cada uno de los elementos que integran a la Organizacién, empleando
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métodos motivacionales que permitan el desarrolio total del personal, induciéndolos a participar

e inculcandoles el amor hacia la empresa.

Consideramos que cuando los Directivos participan y se involucran directamente pueden

conseguir la confianza de la gente, asl como conocer las necesidades que se tienen y que no

n

son visibles, y que al ser d lograrén los ftad d

Otro punto que es importante es que si cada uno participa podran reflejar y cumplir sus
aspiraciones y proyectos personales, ademas.debemos considerar que al proyectar el

crecimiento de la empresa se proyectara el crecimiento personal y profesional.

Ademas debemos considerar que:
“La excelencia es el arte que se alcanza a través del entrenamiento y el habita" (54)

(Aristoteles).

O sea, en cada uno de los actos de nuestras vidas deberemos mantener como habito la
excelencia y fa Banca Metropolitana no puede ser la excepcién, pues su objetivo es
precisamente incrementar su productividad mediante la efectividad, calidad y excelencia en los

servicios de operacién y promocién que presta al publico usuario.

Por lo ior p 0s 1as sigui definici de servicio:

“Son las actitudes que tenemos y las acciones que tomamos, los que hacen sentir a nuestros

que jando por ellos e interesados en eflos" (55).

"Hacer algo en favor de otras personas” (56).

Esto es ponernos en el lugar de los clientes. La base para que una empresa tenga reputacion

es que elabore y ofrezca calidad en sus servicios. Esa calidad es el resultado del esfuerzo
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humano y como fal es el resultado de una actitud y un sistema. Si hablamos de Excelencia y de
ser mejor cada dia, légicamente deberemos enlazarlo con servicio que serd la ventaja
competitiva que distinga a cada empresa, por lo tanto, la tnica persona que puede controlar el

servicio y velar por los intereses tanto de la empresa como del cliente es e ejecutivo; ya que

una vez que hemos ido los ptos de E; ia y de Seivicio los enfocaremos hacia
el Ejecutivo Gerencial, ya que este es el eslabon entre Empresa - Cliente y por io tanto su
principal preocupacion sera conocer las necesidades dei cliente a fin de poder dar un buen
servicio y satisfacer sus necesidades, si a esto le aunamos el factor excelencia, el resultado no
se puede esperar, y los beneficios se notaran en el logro de sus metas como a continuacién se

gréfica enlafig. 3.2.




FLUJO DE LA EXCELENCIA EN LOS SERVICIOS
QUE OFRECE LA BANCA METROPOLITANA

EXCELENCIA

!

EMPRESA

SERVICIO

'

|

CLIENTE

SATISFACCION DE NECESIDADES

FIG. 32 EXCELENCIA EN LOS SERVICIOS DE OPERACION Y PROMOCION QUE OFRECE LA BANCA METROPOLITANA
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3.4 CONCEPTO DEL EJECUTIVO GERENCIAL EN LA BANCA METROPOLITANA

Debido a que no existe una definicion exacta del término ejecutivo gerencial, nosotras
proponemos una a partir de las definiciones de Ejecutivo y Gerente, ya que s una parte
fundamental para el desarrollo de la presente investigacion.

Partiendo de lo anterior se observan las siguientes definiciones de Ejecutivo:

1) "Es un conjunto de actividades funcionales, responsabilidades, facultades, relaciones y

cualidades que forman una posicién de trabajo especifica @ impersonal". (57)

2) “Individuo cuya posicién implica la elaboracion de decfsiones y la utilizacion del mando

sobre los empleados en las actividades diarias de una Empresa”. (58}

3) "Es aquelia persona que esta comprometida a alcanzar y mantener altos estandares de

competencia, moralidad e integridad”. (59)

En cuanto a la definicion de Gerente se refiere esta 1a siguiente:

1) "El que dirige los negocios y lleva la frma en una Sociedad 6 il, con

ameglo a su constitucion”. (60)

De lo cual desprendemos nuestra definicion de Ejecutivo Gerencial en la Banca Metropolitana:

Aquella persona con exper y d {a para diriglr dentro de una

Institucién dentro de 1a Banca Metropolitana a un grupo de personas que en conjunto
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logran inar sus conc habilidades y esfuerzos hacia la promocién y
operaclén de fos servicios financieros que la Banca ofrece a fin de satisfacer las
necesidades de clientes y prospectos potenclales, para el logro de sus objetivos y los do

la propia Institucion.

Resulta evidente que existe la necesidad de encontrar Ejecutivos ideales para los puestos
claves dentro de la Institucion, los cuales deberan contar con ciertas caracterlisticas y

hatilidades que les permitan conocer sus necesidades y requerimientos, asl como comprender

sus exp i de desarrolio profe

3.5 CARACTERISTICAS DEL EJECUTIVO GERENCIAL

Estas denotan las capacidades, actitudes y aptitudes que una persona como el Ejecutivo deba

poseer a fin de desarrollar mejor sus actividades.

De acuerdo ¢con Guzman Valdivia (60) podemos considerar las siguientes caracteristicas:

1) Las Habilidades
2) La Prevision
3) €l Ordon

4) La Compransion Humana

§) El Sentide Critico
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1) Las Habilidades.- Cuando se quiere capacitar al ejecutivo, se pretende desarrollar tanto

sy aspeclo personal como su pr i de crearle practicas de

conducta que puede reflejarse en su vida catidiana.

2) La Previslén.- Debera tener la mente 4gil y abierta para tomar la decisién correcta,
adelantandose al pensamiento de los demas, planeando sus actividades a fin de evitar

las improvisaciones.

3) El Orden.- Cualquier actividad que ya quiera desarrollar debera guardar un orden que
permita concluir éstas actividades. Ademas deberd mantener la coordinacién en cada

uno de los elementos que integran la Empresa para lograr el objetivo planteado.

4) La Comprensién Humana.- Este punto es de importancia, pues es una cualidad dificil
de tener y conservar. Algunas personas, al adquirir un pueste de mayor jerarquia, se
vuelven prepotentes y groseras, no tratando a los subordinados como semejantes. Esto
ocasiona desintegracién de equipo de trabajo, ademas de falta de colaboracién.
Consideramos que es aqul donde deberd existir un equilibrio que le permita comprender
al hombre la importancia de mantener al personal contento, dandote el lugar que ie

comesponde.

5

El Sentldo Critico.- Debera desarrollar éste sentido dentro de las actividades que
desarrolla, debera ser analitico y observador a fin de poder manejar los problemas que

se presenten y tomar la decisién adecuada.

En nuestra opinién consideramos que la combinacion de todas éstas caracterlsticas, ayudaran
a que el ejecutivo logre su objetivo, pues le permitirdn trabajar con eficiencia, desarrollando sus

actividades de la rmejor manera, integrando un equipo que lo impulsara a otros niveles, ademéas
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de llegar a las metas propuestas y obtener su satisfaccién personal, satisfaccion que implica
tomar en cuenta la misién de la Banca Metropofitana por lo tanto del Ejecutivo Gerencial va en

el contexto de ésta.

3.8 MISION DEL EJECUTIVO GERENCIAL EN LA BANCA METROPOLITANA

Dta a dia el mundo cambia, es por eso que debemos adaptarnos y actualizarmos a fin de hacer

frente a la competencia.

Estos cambios no sélo serdn externos (tecnologicos, economicos y sociales); sino también
deberan ser internos dentro de la institucién, empezando por cada uno de sus integrantes, fos

cuales permitiran elevar la productividad y lograr el cumplimiento de los objetivas propuestos.

Pero ¢sta labor no podra llevarse a cabo si no existe una coordinacidn ejecutiva, la cual debera
flevar a cabo una persona capaz de conjuntar e integrar cada uno de los elementos que
conforman 1a Institucion. Esta labor la pueden realizar los niveles de mandos medios (como
pueden ser los ejecutivos gerenciates), los cuales primeramente deberan entender y adaptarse
a los cambios, para de ésta manera reflejarlos; deberan lograr que exista armonia con cada uno
de los miembros de la Institucion para la realizacion de los objetivos y ademas encauzarlos a la

superacién y relos que se vayan presentando.

Por otro lado, ubicando estos niveles de mandos medios (Ejecutivos gerenciales) dentro de la
Banca Metropolitana, siendo esta parte central de la presente investigacién, nos enfocaremos
hacia las sucursales que forman parte de la Banca Metropolitana, dichos ejecutivos deberan
comprender su misidn que serd promover toda la gama de servicios que proporciona la Banca

Metropolitana a clientes y prospectos, esto lo lograran, como ya lo hemos mencionado
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mediante la habilidad y conocimiento de estos servicios de Operacion y Promogion, los cuales

encauzados correctamente permitiran la excelencia en los servicios que promueven

asegurando con esto una mayor penatracién en el doir tando la productividad de
fa Institucién, manteniendo altos niveles de calidad del servicio y dande mayor enfasis en la
atencion personalizada al cliente, contribuyendo al logro de metas y objetivos institucionales,

Esto los conducira a destacar frente a la competencia, y estar dentro del mercado tomando en
cuenta que en la medida que cumpla su misién, logrard cumplir con sus objetivos personales y
con los Institucionales, mas sin embargo es necesario entonces hablar sobre las funciones y
ubicacion del ejecutivo en la Banca Metropolitana, ya que esto nos puede brindar la posibilidad

de elaborar un Modelo de Cspacitacién a nivel ejecutivo.

3.7 DESCRIPCION DE FUNCIONES Y UBICACION DEL EJECUTIVO GERENCIAL
DENTRO DE LA BANCA METROPOLITANA.

Ahora bien, una vez que se conoce como esta formado el Sistema Financiero Mexicano el lugar
que ocupa la Banca Metropolitana dentro de este y dando seguimiento a nuestra investigacion,
empezaremos por la especificacién de funciones a desamollar del ejecutivo gerencial y asl
mismo mostrar dentro de una estructura e! lugar que este ocupa.

DESCRIPCION DE FUNCIONES

1.- Ob ién de el que p e identificar ¢l mercado de

influencla
- Obtiene del area de Mercadolecnia o realiza en coordinacién con sus funcionarios de

promocion el censo de su zona de influencia,



2.- |dentificar las oportunidades del mercado

- Clasifica la informacién obtenida de clientes y prospectos recibida del area de

stecnia y asigna de

a la importancia de los mismos a los funcionarios

de promocion,

3. estr ias de pi 1

- Determina las estrategias de promocidn acordes al mercade de influencia de su zona.

- Establece parametros para medir los logros obtenidos por cada uno de los
funcionarios.

- Vigila que la capacitacidon de recursos se incremente en un porcentaje superior al

crecimiento de! mercado en su zona de influencia.

4.- Aslgnar clientes y metas por funcionario
- Asigna clientes y matas por funcionario de la sucursal, de acuerdo a la experiencia y

conocimientos en el puesto y a la importancia de los clientes

§.- Autorizar las operaclones diversas
- Autoriza depésitos en firme, pagoe de cheques, retiro de ahorro e inversiones y todas
aquellas operaciones que por su importe, requieran estampar su firma, de acuerdo al

cuadro de facuitades.

dinta

6.- Autorizar en materia de politicas, blos y disposici por la

Direccion y Organismos Oficiales.

- Recibe circulares y boletines emanados de los diferentes Organismos Oficiales,

Departamentos Operati y Di ion Ej iva del Area de los diferentes cambios

que estén sucediendo.
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- Asiste a [as juntas de trabajo que se organizan para recibir la informacion en materia
cambiarla y la comenta con los funcionarios responsables que manejan dichas
funciones.

-Turna los boletines o circulares a la secretaria, para su archivo.

7.- Verificar la rentabilidad de la clientela y la sucursal
- Revisa mensualmente lcs promedios en cuentas de cheques, los clientes que tengan
saldos menores a los estipulados, se les indica que deben mantener el saldo minimo
permitido o se les convence de traspasar dicha cantidad a una cuenta de ahorro.
- Revisa mensualmente la cédula de contribucién a la productividad que recibe de la
Subdireccidn de Zona correspondiente, para determinar desviaciones y en su caso,

establecer las medidas cofrectivas procedentes

8.- Vigllar fa confidencialidad de fas cusntas de la clientala
- Cuida que el personal de la Sucursal, mantenga en estricta confidencialidad toda la

informacién referente a las cuentas de la ciientela de Ia Institucién.

9.- Fomentar ovontoz sociales cuitra la clienisia de la sucursai
- Propicia eventos sociales que permitan a la clientele relacionarse con persanas de
giros diferentes al suyo, pars establecer negociaciones entre sf, entre aquellos ramos
o giras afines o interdependientes
- Coordina con los clientes seleccionados la realizacidn do eventos sociales,

fomentando un ambiente de camaraderia.

10.- Vigilar ta oportuna recuperacion de la cartera y adeudos pendientes a cargo da
fa Sucursal

- Verifica con el Subgerente de Promocién, que se efectie una oportuna recuperacion
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de los créditos concedidos.
- Supervisa que las partidas pendientes de CODI (reporte de asientos contables) se

eliminen en un tiempo no mayor de 48 horas.

11.- Utilizar los sarviclos que brindan laa dreas de apoyo
- Conoce, utiliza y promueve los servicios que proporcionan las Areas de apoyo
(Fiduciario, tngenieria Industrial, Internacional, Fondos de Redescuenta, etc.).
- Solicita apoye de funcionarios especializados de cada una de esas areas, para
asesorar adecuadamente a la clientela en los servicios que requiera.
- Promueve parmanentemente los servicios de Banca Multiple entre su clientela, para

brindar un servicio profesional.

12.- Reunir periédicamente al personal de la sucursal de la Banca Metropolitana
- Efectila mensualmente reuniones con los empleados de la Sucursal, para informaries
los logros que se han obtenido y si éstos van de acuerdo a {as metas fijadas por la

Subdireccién.

- Ci ta con los empleados, los probl que se han presentado, pidienda sus

puntos de vista al respecto y concluyendo sobre sus pasibles soluclones.

13.- Proponer y autorizar las lincas de crédito
- Recibe solicitud de crédito del cliente, especificando monto, destino, piazo y anexando
la informacidn financiera (Estados Financieros en caso de personas morales o
relacién de bienes, en caso de personas fisicas), referencias, asi como otros datos
que se requieran, remitiéndose al Manual de Crédito para completar 1a informacion.

- Soticita informacién de los datcs proporcionados por el cliente al Departamento de
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{nformes de Credito.
- Analiza e interpreta la Informacion financiera proporcionada por el cliente.

- Realiza visita ocular alas i \aci propledad del solici

14.- Proponer y autorlzar las tarjetas de crédito, p les y do

- Recibe solicitud del cliente,

- Solicita Informacién confidencial de !as referencias proporcionadas por el cliente al
Departamento de Informes de Crédito.

- Propone y autariza la expedicién de tarjetas de crédito, de acuerdo a las facultades
proporcionadas por la Subdireccion de Zona correspondiente.

- Propone y autoriza la tramitacidn de préstamos personales y préstamos para la
adquisicién de bienas de consumo duradero a la Gerencla de Crédito Especializado,
enviando soficitud, comprobante de comision, proposicion de préstamo y copia de

informes de crédito.

Dea la informacién anterior se ubica al ejecutivo garencial dentro de la Banca Metropolitana y de

acuerdo a la fig. nim. 3.3 que a continuacién se muestra:
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G 23 ORGANIGRAMA DE LKA DIVISION DE 20084 PARA UBJCAR AL EXECUTIVO GERENCIAL
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Una vez ubicado al Ejecutivo Gerencial dentro de fa Banca Metropolitana y conociendo su nivel

j q , SU respor lidad y las funciones que deberd desempefiar para el logro de

objetivas: debe conocer como aspecto importante el perfil que debera tener esta Ejecutiva
Gerencial y que analizaremos en el siguiente punto, partiendo del estudio enunciado de la
Banca Metropolitana, pero destacando aquellos aspectos que desde una perspectiva

administrativa consideramos requerira.

3.8 PERFIL DEL EJECUTIVO GERENCIAL

Por de un fund; dentro de ia presente investigacién y apoyandonos en

un estudio reafizado por una Institucién Bancaria en el mes de Agosto de 1892; referente a la
creacién de un nuevo producto, donde se realizaron entrevistas a diferentes niveles
econémicos de clientes de la misma Institucién para determinar el concepto e imagen de los
- efecutivos gerenciales, asl como el grado de conocimientos y servicios que estos ofrecen al
publico se obtuvieron resultados especificos, en cuanto a fas caracleristicas que debe tener un

ejecutivo gerencial:

- Edad.- Los clientes opinan que debe ser una persona madura entre 25 y 35 afios, pues
se tiene una imagen que brinda mayor seguridad y estabilidad emocionzal que les permite
tomar decisiones adecuadas para los diferentes problemas que se puedan presentar,

transmitiendo a su vez confianza a los clientes.

- Escolaridad.- En este punto se obtuvieron resultados similares, donde se indicaba
que este tipo de ejecutivos gerenciales debla tener estudios minimos de licenciatura en

areas afines a las actividades a desarrollar,
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- Experlencla.- Para poder desempefiar sus labores con eficacia y eficiencia dichos
ejecutivos gerenciales debieron haber realizado estas actividades durante un perlodo
considerable {tres afios minimo), ya sea a nivel operativo para conocer a fondo la
operacidn ¢ en contacto con el publico ofreciendo Servicios Bancarios para adquirir

conacimientos y habilidades que le ayuden en la promocisn de [os mismos.

Apariencia.- Por lo regular la clientela de la Banca siente confianza de depositar sus
bienes en una Institucién Financiera donde el persanal tiene un arreglo personal

acentuado y denota educacién; siendo también un reflejo de ética.

Otras habilidades.- Es importante que el ejecutivo gerencial denote otro tipe de
caracteristicas como lo son: €l ser analltico, creativo, dinamico, emprendedor y sociable;
pues de estas depende la forma de vender los productos que ofrece la Banca
Metropolitana y también pueda tomar decisiones concretas dependiendo de las
situaciones que se le puedan prasentar, esto es la aplicacion préctica de todos los

conocimientos que posee el ejecutivo gerencial.

Idloma.- E£n estos tiempos es de suma importancia el conocimiento de otra lengua,

debido al desarrollo de tecnologla mas avanzada y a las negociaciones no solo

naci sino interr

tanto de productos como de servicios; aqul la Banca

Metropolitana no es la excepcion, puesto que la p ia y ia cli qui
mayor cuttura en los servicios que estos ofrecen; por lo que los mercados financieros se
hacen mas amplios y requieren de funcionarios preparados para poder enfrentar estos

avances.

Debido a lo anterior el perfil del ejecutivo gerenclal para la Banca Metropolitana propuesto en

esta investigacién es el siguiente:
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PERFIL DE EJECUTIVO GERENCIAL

EDAD 25A 35 ANOS

ESCOLARIDAD LICENCIATURA EN AREAS ECONOMICO-

ADMINISTRATIVAS O AFINES

EXPERIENCIA HABER DESARROLLADO ACTIVIDADES DE

OPERACION Y PROMQCION DE SERVICIOS

EN LA BANCA METROFOLITANA, POR UN

MINIMO DE 3 ANOS.

APARIENCIA DE MUY BUENA AEXCELENTE

OTRAS HABILIDADES SER CREATIVO, ANALITICO, DINAMICO,

EMPRENDEDOR Y SOCIABLE

IDIOMA INGLES MINIMO (75% A 80%)



El perfil sefialado anteriormente, refleja especificamente la necesidad de la Banca
Metropolitana, de contar con gente que cubre estos requisitos, y que serviran de base para

cubrir las metas de capacitacién, apoyadas en los servicios de Operacién y Promocién que la

Banca ofrece.

Asimismo el que los Ejecutivos Gerenciales tengan caracteristicas tales como habilidades

operativas y promacionales, les permitird encauzar a sus subordinados al conocimiento de

todos ios servicios; lo que les ayudara a i tar su productividad, p do servicios con

calidad y refiejando excelencia en los mismos, que profundizaremos con el siguients capltulo,

Pero estas caracterlsticas propuestas por la Banca Metropolitana, son las que
administrativamente serlan las deseables, tomando en cuenta la finalidad de la capacitacidn;

pero para completar nuestro modelo deberemos manejar también las caracterlsticas personales

para el puesto especifico de Ejeculivo G ial en la Banca Metropoiitana y dicho Modelo se

- compone de conforme aia fig. 3.4
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MODELO DE CAPACITACION DE EJECUTIVOS GERENCIALES

EN LA BANCA METROPOLITANA
......... ——
FECCELENOUA BN LOS SERWCIOS | CRETVO (UDERAZGO, PERAL
DE OPERACION ¥ PROMOCION "Hfff?? .......
................................. D& CAPRCITACON greee e
vLscoes r——3- | DEERCUTHOSGERENCILES | wl———  weTADE caACTAGION
.................................. B LA BAMCA METROPOUTANA SRRSO
S — — R \ .................................
FINANCIEROS DELA PROGRAZU DE CAPACITACION METODOS DE CAPACITACION
NCANETROPOLITANA

FIQ 34 MODELO DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE EJECUTIVOS GERENCIALES EN LA
BAMCA TANA
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3.9 IMPORTANCIA DEL DESARROLLO DE EJECUTIVOS GERENCIALES

Dentro de cualquier Institucién se debe contemplar {a cuantla de cada uno de sus recursos
(materiales, financiaros y humanos), con los que cuenta, pues son éstos l0s que permitiran el
desarrollo de la empresa, sin embargo es vital considerar que el elemento humano es el que
lograra llevar al éxito 6 fracaso de la empresa, quién le da vida a esta, quién con su ingenio,
creatividad y trabajo generan las ideas que més tarde desarroltaran, en beneficio de la empresa

y beneficio propio.

Pero éstas ideas no pueden trabajarse al 100% sino se tiene el apoyo que da la capacitacién,
misma que permitird no sdlo manejar el aspecto intelectual del empleado, sino también el
aspecto profesional. Estd capacitacién debera enfocarse claramente hacla ¢l objetive que se

persigus, pues permitira el aprovechamiento de todos los recursos que se tienen.

Ahora bien es importante diferenciar a los individuos, pues como hemos venido comentando en

P es, la itacion se jard de disti formas de acuerdo con la tarea

asignada a cada parsona, de tal manera que para el presente trabajo nos enfocaremos hacia el

nivel Ejecutivo Gerencial, quienes por su puesto, tendrdn que tomar declsiones y manejar

situaciones quo sa les p ten, asi como lén deberd Itados de sus

actividades a la Alta Gerencla, por eso se considera importante el que se capaciten a fin de

se  vig y preparados para ocupar otro nivel de mayor

responsabilidad.

Para el autor Samuel Romero (62) las cualidades que debe tener una persona de mando

intermedio son las sigulentes:
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1) La Inteligencia.- Suficiente como para resolver los problemas que se le lleguen a
presentar o hacer una adecuada toma de toma de decisiones en momentos criticos.
2) La Adaptabilidad.- Debe estar abierto el cambio y poder habituarse a este para poder

asl involucrarse en el trabajo para laborar en conjunto.

3} La Madurez Mental.- Aqul entra el sentido de responsabilidad, pues de ello dependen

las actividades a realizar.

4) El Sentido Practico.- Se debe presentar como una habilidad para lver pre

5) La Agresividad.- Debe tener ! caracter y la fuerza necesaria para salir adelante 2

través de la toma de decisiones acertadas.

6) El Don de Mando.- Debe de tener la habilidad para que las érdenes que de sean

atendidas y acatadas en forma rapida.

7) La Honestidad.- Debe de reflejar moral, honradez y ética, para poder brindar seguridad

y confianza en beneficio de la Institucion.

Pero para que los puntos anteriores los tenga un ejecutivo gerencial se deben desarrollar a
través de Ias actividades a realizar en e! puesto, donde el autor Samuel Romero (63) considera
que ademas de las cualidades sé deben tener los siguientes aspectos:
1) Conocimlento det trabajo.- Se refiere a que el ejecutivo gerencial debe tener nocién del
manejo de l0s servicios que se ofrecen al publico para poder promocionarlos.
Por otra parte, visto desde su funcién como supervisor debera conocer las medidas de
seguridad, las previsiones, la politica general de la empresa, las condiciones de trabajo y

los diferentes métodos de control.
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2)C de sus

p bilidades.- Se refiere a que el ejecutivo gerencial debe
tener conocimiento pleno de fa autoridad que le ha sido delegada y realizar sus labores

en relacion a dichas responsabilidades.

J) Et Arto de Instrulr.- Para que un ejecutivo gerencial pueda transmitir sus conocimientos
primeramente se debera involucrar con sus subordinados para detectar las deficiencias
y falta de informacién para desanollar su trabajo; donde intervendra el ejecutivo
gerencial para brindarles apoyc y los conoCimientos necesarios para resolver sus

problemas.

4) El Arte de Mandar.- Hacer referencia de que en la medida en que sea transmitida una
orden serd la respuesta a obtener, puesto que debe reflejar precision, seguridad y

fimeza por lo siguiente:
a) Precisién.- Para una mayor comprensidn y claridad.

b} Seguridad.- Si ef supervisor demuestra inseguridad se pueds llegar a una perdida de

confianza y al desacato de las ¢rdenes.

¢) Firmeza - Es necesaria para poder dingir y controlar a los grupos de kabajo, los

cuales necesitan una autoridad.

§) Et Arte de Mojorar fos Métodos de Trabajo.- Es una de las obligaciones y
responsabilidades por parte del ejecutive gerencial, con el objeto de mejorar la marcha y

sjecucién del trabajo, para lo cual debera desarrollar las siguientes funciones:
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a) Planear con detenimiento y anticipacion el trabajo que deba efectuarse,

b) Presentar a sus superiores iniciativas de mejorar a los métodos de trabajo y consultar

a sus trabajadores respecto a sus opiniones.

c) Formar también un esplritu de grupo entre sus subordinados, ast como estimularios

en sus iniciativas.

6) El Supervisor y las Relaciones Humanas.- El ejecutivo gerencial debe tener
conocimientos técnicos del trabajo que desempefian sus subordinados, la vocacion de
ensefar y encauzar las actividades de los demas, debe taner preparacion esencial en el

arte de manejar a los hombres, en el campo de las relaciones humanas.
Lo anterior nos lleva a resaltar la importancia que tiene el desarrolio del ejecutivo gerencial en

el medio ambiente que le rodea, para Io cual es necesaric cubrir los aspectos antes

mencionados.
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CAPITULO IV LA CREACION DE UN MODELO DE CAPACITACION



Una véz conecido y analizado Io que es Capacitacién, Modelo de Capacitacién, aspectos
Generales de 1a Banca Metropolitana, El Ejecutivo Gerencial y la Excelencia en los Servicios de
Opéraci(:n y Promacion, nuestro siguiente paso serd crear un Modelo de Capacitacion de
ejecutivos gerenciales, los cusles surgen como una necesidad de la Banca Metropolitana; ya
que éstos tienen un puesto estratégico dentro de la Institucion por tener jerarquia de mando
medio como o mostramos en la figura nimero 3.4 del capitulo 3 punto 3.8, teniendo la
obligacién y responsabilidad de conocer los servicios que ofrece la Banca a nivel operativo y

poder asl hacer una promocion adecuada a cada cliente.

Este Modelo refleja una metodologla clara y especifica para el desarrollo del mismo, pero
también cabe resaltar que una vez que se tenga el objetivo del Modelo definido este no sera
planteado cada vez que se inicie el Programa de Capacitacion, pues dicho objetivo persigue un

fin esencial ya establecido.

- Por otra parte, se hace mencion de que la creacion de este Modelo de Capacitacion surge de

una serie de idades en cuanto a itacion de Ejecutivos Gerenciales se refiere, pero

primeramente se tiene que desarrollar el objetivo especifico del Modelo a crear, pues si
hacemos de cuenta que los Ejecutivos Gerenciales se encuentran en.un sector determinado de
ia Banca y esta cuenta a su vez con un objetivo inslitucional; por lo cual se dice que dichos
ejecutivos estdn inmersos en un universo definido con politicas y procedimientos ya

establecidos, y de aqul todo io que pueda surgir en los diferentes sectores que la componen no

ido instity \t

deberan interferir con lo ya

es por esto que el ptanteamiento de

objetivos es prioritario y en consecuencia las idades deberan de comp o seguir
un lineamiento fijado por los objetivos tanto institucional como especifico del Modelo de

Capacitacion a crear.
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De tal forma h: ién del objetivo institucional de la Banca, siendo:

en forma prof fas d das del pu usuarlo, personas figicas &

morales de servicios financieros en sus diferent {f de ahorro,
otorgamiento de crédito, prestacién de servicios, etc.) 1o que permitird a fa Banca
Metropolitana estar dentro del mercado competitivo, generando crecimiento en su
captacién de recursos y aumento de sus carteras crediticias, alcanzando niveles de
excelencia an los Servicios do Operacién y Promocidn que presta, lo que sa reflejara en

utllidades y productividad para 1a Banca.

Una vez definido éste objetivo y dando seguimiento a nuestro Modelo de Capacitacién (figura

4.1) definiremos el objetivo especifico del mismo en el siguiente punto.

4.4 OBJETIVO ESPECIFICO DEL MODELO DE CAPACITACION A EJECUTIVOS
GERENCIALES DENTRO DE LA BANCA METROPOLITANA

Dentro de cualquier Institucién se hace prioritario proponer sus objetivos, que son fos que les

van a ayudar a no desviarse de fin propuesto.

Asimismo, dentro de fa Banca Metropolitana existe el compromiso de cumplir con este objetiva
y lo hace involucrando a cada una de las areas que 1a integran. Estas dreas deberan en forma

individual cumplir con e! objetivo que les sea asignado, di iendo de la activi a Yy

que at conjuntarse se lograra cumplic con el objetivo institucional.

De tal manera que nuestro objetivo especifico del Modelo de Capacitacién de Ejecutivos

Gerenciales en la Banca Metropolitana es:
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la p d 1a ef d, fidad y N en los

serviclos de Operacién y Promoclén que presta al pui fa Banca

Este objetivo debera ser cumplido en forma profesional por el ejecutivo gerencial, quién lo hara

mediante la adquisicién de conocimientos tedricos y

Ahora bien, para que éste objetivo especifico se cumpla, es necesario conocer cudles son las

nec des reales de c: itacién que pudi impedir que el ejecutivo gerencial fogre éste

objetivo especifica y que menci en e! sigui punto.

4.2 NECESIDADES EN EL MODELO DE CAPACITACION PARA EJECUTIVOS
GERENCIALES EN LA BANCA METROPOLITANA

Para empezar mos la icion de deteccion de idades que son “las diferencias

existentes entre los objetivos de un puesto y el desempefic de la persona en el mismo y que

son cuantificadas y evaluadas” (64), Io que nos lleva a d que los ) S

son los que se esperaban.

€n el caso del Ejecutivo Gerencial, el desempefo laberal se ve limitado por las siguientes

necesidades:

- Desarrollo personat y profesional
- Cambiar de mentalidad a fin de enfrentar las metas que se presenten
- Aprovechar al maxima los recursos que 1a Institucion le proporcione

- Desconocer ias actividades que va a realizar por no existir una capacitacién previa
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- Reforzar por medio de Programas de Capacitacién los temas que no han sido

comprendidos bien o se desconocen

- Capacitar con el apoyo de Organismos Externos (Instituto Mexicano de Fi

Colegio de Graduados de Alta Direccién, Calegio de Contadores Plblicos, efc.)

En el caso del Desarrallo personal y profesional la problematica real que se presenta para el

ejecutivo gerencial es su desconocimi total de las activid: que debera realizar, ya que

muchas veces sin ser ascendidos de puestos inferiores y sin los conocimientos requeridos por
el puesto { Cradito, Finanzas, Alternativas de Inversion, Promocién, Operacidn en los Servicios,
etc. ) 6 también que el ejecutivo gerencial es de nuevo ingreso en la institucién por fo que no
tiene conocimientos de la Banca Metropolitana generando limitaciones para su desarrollo,
cambios de actitud a fin de enfrentar las matas que se presentan; esto ss astar abiertos al
cambio, tener la necesidad de conocer los avances técnicos, promocionales y tedricos que fes
permita ir acorde con el mercado para estar dentro de este y por lo tante ser competitivos.

Api ar al {

los r que la institucion le proporcione entre saber para que es
cada una de las herramientas que se tienen a fin de sacarles provecho en beneficio dei cliente y

del ejecutivo mismo.

Desconocer las actividades que se van a realizar por no existir una capacitacion previa el
ejecutivo gerencial debera tener necesidad de conocer programas de capacitaclén tanto; en

promacién como en oparacisn que le permite maximizar el servicio al cliente.

Reforzar por medio de Programas de Capacitacion fos temas que no han sido comprendidos ¢

se desconocen, estos se llevaran a cabo para atender con ividad 1as nec
manifiestas de capacitacién en refacién a los conocimientos, habilidades y actitudes que la

institucién les demanda. las técnicas didacticas empleadas en estos programas le permitiran al
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jecutive g ial si izar su aprendizaje y apoyar la aplicacién de lo aprendido en el

ambito de trabajo de igual forma estos conocimientos se veran enriquecidos en ei apoyo de
Organismos externos, que cuenten con instructores previamente certificados en el proceso de

ensefianza - aprendizaje.

De esta forma una vez cubiertas las necesidades de capacitacién es importante que se tome en
cuenta que persona es'la idoénea para cubrir el puesto de ejecutivo gerencial, mismo que
debera contar con un perfil adecuado que nos va a conducir a la mejor eleccion del candidato y

que debera contar con |as siguientes caracteristicas:

- Edad.- Una persona entre 25 y 35 aflos, pues se tiene una imagen que brinda mayor

Yy ili ional que les permite tomar decisiones adecuadas para los
diferentes problemas que se puedan presentar, rransmitiendo a su vez cenfianza a los

clientes,

Escolaridad.- En este punto se obtuvieron resultados similares, donde se indicaba
que este tipo de ejecutivos gerenciales debian tener estudios minimos de licenciatura en
4reas afines a las aclividades a desarrollar, tales como Administracion de Empresas,
Contadurfa, Derécho. Economla, Relaciones Industriales, asl como conacimientos de

especialidad en aspectos legales como Finanzas y Financiamiento.

Experfencia.- Para poder desempefiar sus labores con eficacia y eficiencia dichos
ejecutivos gerenciales debieron haber realizado estas actividades de operacion y
promocion de los servicios a ofrecer durante un periodo considerable {tres afios minimo),
a nivel operativo para conocer a fondo |a operacion y a nivel promocional en contacto con

el publico ofreciendo Servicios Bancarios para adquirir conocimientos y habilidades que le
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ayuden en 1a p ién de los 3 4s de que esto les ayudara para el

coenocimmiento pleno de sus actividades.

Habilidad Op - Como se m ion6 la experiencia es de importancia conocer el

manejo y seguimiento de las operaciones que se realizan dentro de la Institucién para

poder lver p en forma eficie y rapida.

Habllidad Promoclonal.-. Para que un ejecutivo gerencial pueda hacer promocion de
los servicios que ofrece la Banca Metropolitana previamente debi6 tener contacto con
clientes que tuvieran necesidades de informacién sobre los diferentes servicios que

ofrece la Banca; ademas de contar con técnicas y herramientas que les permitan

planes y gias para la p i6n y venta de productos y servicios
financieros, a través del analisis de su mercado, a fin de tener un rayor impacto en las

negociaciones con fos clientes.

Apariencia.- Por lo regular la clientela de la Banca siente confianza de depositar sus

blenes en una Institucién Financiera donde el personal tiene un arreglo personal

y denota ed 6n; siendo un reflejo de ética.

Otras habilidades.- Es importante que el ejecutivo gerencial denote otro tipo de

caracteristicas como o son: el ser analitico, f inami prendedor y sociabl
pues de estas depende 1a forma de vender los servicios y productos que ofrece la Banca
Metropolitana y también pueda tomar decisiones concrelas dependiendo de ias

situaciones que se le puedan presentar; ademas deberé contar con destrezas ejecutivas

que son h des que 1a integracion de los concep! oricos y su p
alasci que se prese i do entre otras: habilidad de expresién
verbal, capacidad de negociacion, manejo de imagen Instituclonal, venta y pi ion,
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habilidad de expresién escrita, manejo de juntas y reuniones de trabajo, manejo de

cor

¥ idad creativa,

pacidad de aprendizaje, idad para
establecer juicios y practicas, capacidad para realizar trabajos bajo presitn, planeacion y

organizacion, capacidad de anélisis de problemas y torma de decisiones.

Idioma.- En estos tiempos es de suma importancia el conocimiento de otra lengua,
debido al desarrolio de tecnologla m&s avanzada y a las negociaciones no solo
nacionales, sino intemacionales, tanto de productos como de servicios; aqul la Banca
Metropolitana no es la excepcidn, puesto que la competencia y la clientela adquieren
mayor cultura en los servicios que estos ofrecen; por lo que los mercados financieros se
hacen mis amplios y requieren de funcionarios preparados para poder enfrentar estos

avances.

Debido a lo anterior el perfil del ejecutivo gerencial para la Banca Metropolitana propuesto en

2sta investigacion es el siguiente:

PERFIL DE EJECUTIVO GERENCIAL

EDAD 25 A 35 ANOS

ESCOLARIDAD LICENCIATURA EN AREAS ECONOMICO -
ADMINISTRATIVAS O AFINES

EXPERIENCIA HABER DESARROLLADO ACTiVIDADES DE

OPERACION Y PROMCCION DE SERVICIOS
EN LA BANCA METROPOLITANA, POR UN

MINIMO DE 3 ANOS.
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HABILIDAD OPERATIVA TENER CONOCIMIENTOS DEL FUNCIONAMIENTO
DE LA BANCA METROPOLITANA, TANTO INTERNA
COMO EXTERNA DE OPERACIONES RELACIONA-
DAS CON EL GIRO DE LA BANCA.

HABILIDAD PROMOCIONAL DENOTAR CAPACIDAD PARA PLANEAR ESTRA-
TEGIAS DE PROMOCION Y VENTA DE SERVICIOS
EN LA BANCA METROPOLITANA, AS| COMO EL

SEGUIMIENTO DE LOS MISMOS.

APARIENCIA DE MUY BUENA A EXCELENTE

OTRAS HABILIDADES SER CREATIVO, ANALITICO, DINAMICO, EMPREN-
DEDOR, SOCIABLE, SER LIDER SABER

TOMAR DECISIONES.

IDIOMA INGLES MINIMO (75% A 80%)

Perfil que se toma para el cumplimiento del objetivo institucional, pues el que un ejecutivo

(Y TSP

gerencial retna las caracterlsticas antes mencionadas le p tomar las

que le sean asignadas demandando en mayor medida el desarollo de habilidades y actitudes

percutiendo estas en productividad; ademds [a combinacién de teoria y practica le conducirdn

a optimizar el h ejecutivo, flando los s y capaci que le
facultan para ocupar su posicién de lider dentro de las sucursales. Hay que tomar en cuenta

que dia a dia la competencia se vuelve mas agresiva, por lo que se requerira de ejecutives que
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cubran estas caracteristicas y se preocupen por seguir desarrollandose intelectual y

profesionaimente.

Nosotras manejamos este perfil porque cubre todos los requisitos que deberan tener los
ejecutivos gerenciales, ademas debemas resaltar que para efectos de nuestra investigacion

aparte de las caracteristicas ya mencionadas en el capitulo 3 punto 3.6, donde las habilidades

perati ¥y pr ionales son fundar para el desarrollo de las actividades del
ejecutivo gerencial dentro de las Sucursales de la Banca Metropolitana; destacando tambign
dos aspectos importantes que mencionamos y que el Ejecutivo Gerencial debera tener siendo

¢l Liderazgo y la Toma de Decisiones, las cuales definimos de [a siguiente forma:

Entendiéndose como Toma de Decisiones a: "la coordinacién de las actividades de todos los

individuos que integran una empresa con el propdsito inmediato de obtener e! maximo

aprovechamiento posible de los )s materiales, técnicos y humanos, en la realizacién de

los fines que la propia empresa persigue”. (65)

Esta surge de la Importancia que tiene el trabajo en grupo y la organizacién de trabajo
que debe de existir, por lo que es necesarlo definir el tipo de actividades a realizar por
cada integrante del grupo de trabajo y a su vez el resultado del trabajo cae en la

responsabilidad de una cabeza, an esto caso el ejecutivo gerenclal que sabe dirigir y

di los esfi do cada p y en grupo, pues sl lo vemos como una

que ita de eng cada pleza tiene una funcién espociiica y un

resultado en global, pues para que un engrane funcione debe haber trabajado el anterlor

a este, y asl sucesivamente hasta darcomor un jo en equipo y dep en

gran modida del jefo que suporvisard que cada engrane funclono.
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Por o anterior es indispensable que en et nivel de mando solo exista una cabeza y no varias,
pues tendria como consecuencia una falta de comunicacion y una duplicidad de mando

provocando conflictos.

Ahora bien, existe también la delegacién de autoridad mas no de responsabilidad, que es
importante, pues un ejecutiva gerencial abarca gran parte del manejo de una sucursat trayendo
Como consecuencia una gran cantidad de actividades a realizar y verificar: por lo que tendra
que delegar alguna de estas actividades para lograr el cumplimiento eficaz de las

responsabilidades asignadas a este.

Por este motivo el ejecutivo gerencial debera basarse en las politicas y procedimientos

establecidos por la Banca Metropolitana para indicar como se debe hacer, donde, cuando y

otras cir ias para la realizacién del trabajo, para que este gjecutivo solo se tome tiempo

en revisar.

Retomando el aspecto de la toma de decisiones el ejecutivo gerencial debera de reflejar

carac i de p i propias como lo son: inteligencia, voluntad, cardcter,

La experiencia como tal es de suma importancia, ya que de esta dependen decisiones rapldas y

seguras con un minimo de ermor, pero en extremo no resulta confiatbie.

As| mismo hay que dest: otro ya mencionado y es el li g0, que de do a
nosotras podemos definir como: a influencia que tiene cierta persona sobre un grupo
aspacifico con el fin de dirigirios al logro do sus objetivos. Los llderes son las personas

mas or das hacla los una O izacion se puede conslderar sana cuindo
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posee un claro sentido de lo que es y de lo que debe hacer, esto es, llegar a una direccién y

manteneria, situacion que se reflejara claramente en el trabajo que el Ilder realice.

El Ejecutivo Gerencial debera dirigir a sus subordinados a cumplir con ios objetivos, realizando

i de pl; n, control, ion, recc s y estimulos, mismos que podra

flevar a cabo de la mejor manera si tiene plenc conocimiento de ello. Esto lo logrard mediante fa

capacitacion, que le periitird encauzar su liderazgo positivamente.

Ahora bien, es importante mencionar que el Ejecutivo Gerencial puede enfrentarse a tres tipos

de estilos de liderazgo, que puede afectar sus resultados, los cuales son de acuerdo con

Chi (66) los sig
AUTOCRATICO DEMOCRATICO LIBERAL
- El lider sdlo fija las - Las directrices se deciden - El grupo toma las directrices
directrices, En grupo asistidos porel con participacién minitma del
lider. . lider.
- El lider determina las - El propio grupo esbozalas - La participacion del lider en
acciones y las técnicas acciones y técnicas para el debate es limitado.
para la ejecucion de las alcanzar el objetivo {existen
tareas. alternativas).

- El lider determina cudl es - Ladivisién de las tareas que- -Tanto la division de las ta-

la tarea que cada uno debe da a criterio del propio grupo  reas como la escogencia
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ejecutar y quién es su com- y cada miembro tiene fa liber-  de compafieros es
pafiero de trabajo. tad de escoger a sus compa-  totalmente a cargo del
fieros de trabajo. grupo. Abscluta faita de

participacion del lider.

- El lider es dominador y per- - El lider busca ser un miembro - El lider no hace ningan

sonal en los elogios y en normal en el grupo sin encar-  intento de evaluar o de

las criticas al trabajo de garse mucho de ias tareas regular ef curso de jos

cada miembro, acontecimientos.
Mismos que en [a realidad utiliza el Ejecutivo ial, dependiendo de la que se
presente.
Unavez idas éstas , el Ejecutive Gerencial tendrd las armas necesarias para:

- Lograr sus metas
- Dar un Servicio de Calidad
- Tener amplios conocimientos

- Poseer pel i , P

- Manejar su imagen personal

) P P P

- Buscar una adecuada coordinacién con otras areas

De ¢sta forma podemos concluir que detectar las necesidades que el Ejecutivo Gerencial pueda

tener para el d P de sus aclividades, le permitird a la Banca Metropolitana dar

soluciones tan importantes como [a Capacitacion de éste, misma que se dard de acuerdo a sus
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necesidades. Ademas debemos tomar en cuenta que la actualizacién debers darse siempre,
pues la apertura comercial nos obliga a la competitividad y en el caso del Ejecutivo Gerencial a
estar dentro del mercado, mismo que lograra si cuenta con un Programa de Capacitacion que

veremos en el punto 4.5.

Asimismo conocer las fallas que se tienen respecto a elegir un candidato sin las caracterlsticas
mencionadas anteriormente, llevard a no cumplir con la meta propuesta y que serdn

mencionadas en el siguiente punto:

4.3 META DEL MODELC DE CAPACITACION DE EJECUTIVOS GERENCIALES EN LA

BANCA METROPOLITANA

Es importante no perder de vista este aspecta, ya que si no existe una meta definida 6 un punto

- exacto por el cuél se creo dicho Modelo no se tendrlan los resultados buscados y estos podrian

salirse de los objetivos planteados.

Por lo anterior recordemos que el Objetivo Especlficc del Modelo de Capacitacién que se

persigua es: | tar Ia productividad mediante la i , call y fancla en

los servicios de Operacién y Promocién que presta al piblico 1a Banca Metropolitana.

En base a este cbjetivo particular se prevé la Meta a lograr que es: Satisfacer en forma

profesional las demandas de [os Serviclos de Operaclén y Promocién de la Banca

Matropolitana, a través de los e] iy g para sl p dal ob)

establecido.
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De aqul que el vinculo existente entre una u ofra sea importante, pues existe una relacion
estrecha y sin ambas el modelo propuesto no tiene validez por no estar delimitado ¢ dirigido a

un punto en especlfico.

Dado lo anterior y a la importancia fundamental que representan los Métodos en nuestro
Modelo de Capacitacibn propuesto para ejecutivos gerenciales dentro de la Banca
Metropolitana no podran salirse de estos dos aspectos (Metas y Métodos) los elementos que

integran dicho modelo.

4.4 METODOS DEL MODELO DE CAPACITACION DE EJECUTIVOS GERENCIALES EN LA
BANCA METROPOLITANA

Empezaremas con los Métodos de Capacitacion, recordando que la Divisién de estos Métodos
de acuerdo con Reyes Ponce (67)
a) Directos

b) Indirectos

Los cuales fueron explicados en el Capitulo | punto 1.5

Para efectos de la p investigacién )5 los siguientes:

a) Directos

i

1) Clases.- Es necesario que el Ejecutivo

! de funda las
p

fabores que realiza para desempefiar su trabajo. Este Método permite fa actualizacion de
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este ejecutivo en aulas dentro de la Emp iri el imiento de )

tedricos que pondra en practica.

Consideramos que este Método es io para la actualizacién de los ejecutivos sin

tener que salir de su Area de Trabajo.

2) Cursos Broves.- Este Mélodo lo consideramos necesario, ya que hay cosas que se
requiere profundizar sobre tin punto en especial como puede ser Crédito, Marco Legal,

Contabilidad Bancaria, etc., lo que le permitira al Ejecutivo Gerencial reafirmar estos

conocimientos que el idere débiles.

3) Becas.- Existen Instituciones extemmas que apoyan la Capacitacion de Ejecutivos,
actualizadndolos en los temas de actualidad, pero nosotras consideramos que este
Método es Importante para que los Ejecutivos Gerenciales puedan estar dentro del

mercado competitiva,

4) Método de Casos.- Este es importante de llevar, ya que de plantear problemas reales y
experiencias vividas por otras personas, obliga al ejecutivo a poder dar soluciones sobre

bases concretas, evitando especulaciones.

itacién, en

§) Institucién Progr da.- Es buena practica efectuar la # p
algunas Instituciones Bancarias, se ha hecho Ia diferencia para el personal de linea y
para el personal de promocion. En el caso del Ejecutivo Gerencial, este Método puede
ser la herramienta que la apoye, primero a estar dentro del tema y segundo a ver el grade

de avance que tienen sus subordinados.
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b) Indirectos
Dentro de estos Métodos utilizaremos tinicamente el sigulente:

Métodos Audiovisuales.- Son el apoye a los Métodos Directos y pueden ser por medio
de fiminas, peliculas, acetatos, etc., que permiten comprender mas claramente el tema

de que se trata.

Es importante sefialar que la correcta utilizacién y seguimiento de estos métodos le permitira al
Ejecutive Gerencial el mayor aprovechamiento de sus conocimientos cubriendo sus

ivas de éxito izacional e Individual.

4.5 PROGRAMA DE CAPACITACION PARA EJECUTIVOS GERENCIALES DENTRO DE LA

BANCA METROPOLITANA

Como resultado de la presente investigacion y tomando en cuenta las necesidades de la Banca
Metropolitana y del Ejecutivo Gerencial proponemos el siguiente Programa de Capacitacién,
mediante el cua! nosotras consideramos deben cubrir dichos Ejecutivos para el logro de los
Objetivos tanlo Institucional como Especifico; ast mismo creemos que aplicado en su totalidad a

Ejecuti ( p y con la i necesaria para el puesto se lograra

brindar un servicio con calidad y excelencia al pblico usuario.
A continuacidn se hace una brave descripcién del contenldo de dicho programa:

A) Marco Legal y Econ6mico del Servicio en la Banca Metropolitana

B8) Calidad en e! Serviclo
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C) Contabilidad Financiera

D) Planeacién Financlera

E) Taller de Crédito

F) Destrezas Ejecutlvas

G) Mercado de Dinero y Mercado de Capitales

H) Promocién Bancaria

1} Comercio Exterfor

J) Actualizacién en Servicios Bancarios y Financleros
k) Liderazgo Efectivo

L) Relaclones Laboraies

Para una mayor comprensidn a continuacién damos los puntos a tratar para cada una de las
materias propuestas en este Programa de Capacitacién para Ejecutivos Gerenclales dentro de
la Banca Metropolitana; que a su vez cuenta cada uno con un objetivo que indica la finalidad de

cada materia y en su conjunto est4n relacionadas estrect con €l objetivo especifico del

presente Modelo de Capacitacion.

A) Marco Legal y Econémico del Servicio en {a Banca Metropolitana

OBJETIVO: Analizar [a evolucion del Sist Fi iero  Mexi y comprender las
implicaci legales y omi de! proceso de desincorporacion, obteniendo
un marco de refe ia para el de los Servicios Financieros.

CONTENIDO:

- La Nueva Banca y las agrupaciones financieras en México
- Asesoria Legal en Aspectos Practicos
- La Banca Mexicana y el Desarrolio de México

- La Banca Mexicana ante |3 Apertura Financiera
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B) Calldad en el Servicio

OBJETIVO: Concientizar a los Ej i G i sobre la necesidad de un cambio

transmitiendo los conceptos fundamentales de Calidad en los Servicios de

Operacion y Promocion en la Banca Metropolitana.

CONTENIDO:
- Motivacién al Cambio
- Perspectivas del Movimiento de Calidad
- LQué es y como lograr la Calidad? .
- La importancia del Consumidor
- Calidad en el Servicio de Promocién y Promocién en la Banca Metropolitana
- Evaluacion det Consumidor

- Expectativas y Promesas de Venta

C) Contabifidad Financlera

OBJETIVO: Los Eji i Gi pli los i f de la

Contabilidad Comercial, para el Andlisis e Interpretacion de los Estados

Financleros generados por una empresa.

CONTENIDO:
- Conceptos basicos de Contabitidad (Activo, Pasivo y Capilal Contable)
- Clasificacion y Cuentas de Activo y Pasivo
- Teorfa de [a Partida Doble y Registro de Operaciones
- Estados Financieros (Estado de Posiclén y Estado de Resultados)

D) Plangaclén Financlara
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OBJETIVO: Lograr que los Ejecuth G jales cc las técni propias de la

Contabilidad Administrativa y que a través de ellas puedan interpretar la situacion

de una empresa.

CONTENIDO:

- isis e P ion de Estados Fii

- Contabi!ida-d Administrativa y Diferencias con la Contabilidad Financiera
- Costos

- Categorias y Métodos de Acumulacién de Costos

- Costos no Contables

- Técnicas de Punto de Equilibrio

- Teorla del Apalancamiento

E) Taller de Crédito

OBJETIVO: Conocer las politicas y elementos de los principales Créditos para efectos de

una adecuada promocion y elaboracion de los estudios comrespondientes.

CONTENIDO:
- Politicas de Crédilo
- Principales tipos de Créditos
- El para ion de Estudios de Crédito

- Operacion Aislada y Lineas de Crédito
- Caso Prictico
- Créditos Especlficos
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F) Destrezas Ejecutivas

OBJETIVO: Definir y i los conoc , experiencias y ilidades que cor

el perfil del Ejecutivo Gerencial,

CONTENIDO:

G) Mercad

- El cambio, una constante, resistencia vs. aceptacion
- Comunicacion y relaciones positivas
- La Administracién por Objetivos en las Ventas

- Técnicas de negociacion

OBJETIVO:

de Dinaro y M do de Capital

La finalidad de este curso es proporcionarles los elementos necesarios para el
desarrollo de sus funciones, de acuerdo a las necesldades de Inversion del

cliente, a través de los dif t ductos e instr s bursitiles que se

manejan dentro de la Mesa de Dinero y en la Mesa de Capitales.

CONTENIDO:

- Aspectos Generales del Mercado de Dinero y Mercado de Capitales
- Objetivos de la Mesa de Dinero y la Mesa de Capitales

- Funciones del Mercado

- Productos del Mercado de Dinero y Mercado de Capitales

- Montos minimos de Inversién Personas Fisicas y Personas Morales
- Paquete de Alto Rendimiento

- Tasa de Rendimiento

- Seguridad de Inversién del Cliente en Mercado de Dinero

- Pl lia en el do de C
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H) Promoci6n Bancaria

OBJETIVO: Los participantes aplicaran las técnicas y h I que les permitan desarrollar

planes y gias para la p ion, jacion y venta de los productos y

servicios que ofrece la Banca Metropalitana.

CONTENIDO:
- Importancia de la Promocidn, Negociacion y venta de productos y servicios en un
proceso de Calidad Total

-N jacién de tativas y establecimientos de c :

- Estrategias de Promocion y Venta
- Actitud Promocioral

- Ci Isticas y isis del

- Téenicasy b da i

f) Comercio Exterior

OBJETIVO: Analizar los planteamientos importantes de las corrientes proteccionistas para

evaluar las transformaciones de la Economta onal y las opor

Y

retos de fa Economla Mexicana en su insercion a los mercados globalizadores.

CONTENIDO:
- Proteccionismo Vs. Liberalismo

- T dela I i

- Regionalizacién Vs. Globalizacién Economica
- La Insercion de México en los Mercados internacionales

- Mercados Extranjeros
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J) Actualizacién en Servicios Bancarios y Financleros

OBJETIVO: Al finalizar el progi los Ejecuti Gerenci seran de integrar,

dentro del contexto del Sistema Financiero actual, los conceplos, caracteristicas,

politicas, normas y gias de los p Yy servicios bancarios y

financieros.,

CONTENIDO:
- Sistema Financiero Mexicano
- Estructura Actual

- Aspectos del entorno econémico que fo impacta

-Lacap 1 de la Banca \ poli
-Mercado de Dinero y Mercado de Capitales
- Otros Instrumentos ds inversion

- Los Fondos y Programas de Fomento

k) Liderazgo Efectlvo

OBJETIVO: Los Ejecutivos G lal ser ¢ap de gias que les

permitan asumir un liderazgo efectivo ante su equipo de trabajo, conforme a su
perfil individual y grado de rmadurez
CONTENIDO:

- Conceptos Generales de Motivacion y li g
- Comunicacién y liderazgo
- Poder, autoridad e influencia

- Principal f del tid

- Estrategias de aplicacién con el grupo de trabajo
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L) Relaciones Laborales

OBJETIVO: Los Ejecutivos Gerenclales deberan ser capaces de administrar los recursos
humanos a su cargo dentro del marco normative juridico contenido en las

Condiciones Ganerales de Trabajo.

CONTENIDO:
- Sindicato
- Condiciones Generales de Trabajo
- Disposicicnes Generales
- Requisitos para ingreso y nombramiento
- Derechos y Obligaciones de la Institucian y de los trabajadores
- Salarios y prestaciones
- Jomadas de trabajo, horarios y control de asistencia

- Descanso, vacaciones y penmisos

-G i mixtas y de laf

- Sanciones
- Suspensién, cese y lerminacién de efectos de fos nombramientos

- Estimulos y recompensas para el personal de base

€s asl como terminamos este aspecto fundamental en la presente investigacién y damos pasa

a las evaluaciones que se pueden hacer pasteri a la aplicacién de dicho progl

siendo también importante, puesto que las evaluaciones son e! refiejo del funcionamiento y

aceptacion del programa.
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4.6 EVALUACION DE CAPACITACION DE LOS EJECUTIVOS GERENGIALES DENTRO DE
LA BANCA METROPOLITANA

Dada la importancia de saber si la Capacitacién que se esta dando es fa requerida para cubrir
las necesidades institucionales, nuestro siguiente punto serad efectuar evaluaciones que nos

permitan verificar si estan cubriendo estas i y en que medida se llevan a cabo el

logro de los objetivos tanfo institucional como especifico.

Ademas nos van a permitir saber las necesidades personales de capacitacién de los ejecuti

g iales reforzand sobre temas que no son dominados en su tolalidad o que
le son practicamente desconocidos.

Para efectos de llevar a cabo las evaluaciones de itacién, retomaremos lo mencionado

en el Capituio 2 punto 2.2.4 por los autores William y Keilh (68) y que a continuacion se

explican:

a) Criterios de evaluacién

b) Prueba previa

¢) Trabajadores capacilados o desarrollados
d) Prueba posterior

&) Transferencia al trabajo

f) Estudios de capacitacién

a) Criterios de evaluacién.- Se daran en base a las necesidades que setienen sobre los
conocimientos de los ejecutivos gerenciales, esto es que deberemos conocer a la
gente que ocupa estos puestos; ya que en ocasiones se tienen ascensos de puesto

sin tener el conocimiento ni fa capacitacién necesaria para desarrollarse en el puesto,

se pl tener ej ivos de nuevo ingreso a los que habra que capacitar a
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fin de inducir a las actividades a realizar 6 también se pueden tener casos de
ejecutivos que no se han actualizado y los métodos que utiliza resultan arcalcos.
De tal forma que una vez que detectenws cuales son {as necesidades de capacitacion

nuestro siguiente paso sera:

b) Prueba previa.- Que implica examinar a cada uno de los participantes para determinar
su nivel de condcimientos, reforzandalos en aquellos puntos claves que les permitan
desarrollar sus actividades y lograr sus objetivos, ademdas de que estas pruebas nos

van a permitir clasi sus

-de capacitacién que no son los mismas para

todos por lo que se da paso al siguiente punto.

c) Trabajad pacltados o di it - caomo ya fue comentado que
nos la i de acuerdo con los Programas de Capacitacién
previamente sefialados y que cubren las exp ivas de conoci bancarios que
cada ejecutivo debe poseer en un tiempo i ble, P de la

capacitacién deberemos llevar a cabo:

d) Prueba posterior.- Esta nos pemnitird indicar cudl es el avance que tienen los

J1 i ger > a cC tos, mi que verificar

caon sus p previas y

que si no se han comprendido los

temas a fondo se tendran que reforzar dichos conocimientos.

©) Transforencia al trabajo.- En este punto recae todo el peso da la capacitacion, pues

aqul se veran jados los ftad fi d si se tuvo éxito o fracaso y sl

estos cubrieron el objetivo especliico det Modelo de Capacitacion.
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f) de capacitacién.- Aqui es en donde deb llevar un imiento at

desamrollo de los ejecutivos gerenciales y podra ser en forma inmediata 6 a largo
plazo.
Este punto nos va a servir de reforzamiento en cuanto a conocimientos y habilidades

de los ejecutivos gerenclales, o que permitira la actualizacidn constante.

Consideramos que la evaluacién es una herramienta importante dentro del proceso de
capacitacién, que nos va a permitir darle seguimiento a todo un Programa de Capacitacién, que
dara como resultado el logro de las metas propuestas, pues es ésta la parte medular de los

conocimientos que debera poseer el Ejecutivo Gerencial, en el desarrolio de sus actividades.

Ahora bien, todo esto no serla posible sino se cuenta con el apoyo Directivo y
Financiero para su cumplimiento los cuales mencionamos anteriormente para poder
cumplir con los Programas de Capacitacién, se necesita el apoyo y aprobacién de los
directivos de la Banca, el cual se lograra en base a la informacién que se le proporcione acerca

de los beneficios que se obtendrdn tanto para la institucién como para los ejeculivos

gerenciales, en tal forma que conozcan lar idad de idn de conoc >s de sus

ejecutivos, que les permitirdn estar dentro del mercado satisfaciendo los requerimientos de sus

clientes con profesionalismo.

Este apoyo se reflejara as de moral, econdmil mismo que servira para sufragar el

costo de los programas, de su ion y de las ¢ ias que se

impartan, ademas dependiendo si esta capacilacién se impartird dentro de las aulas de la
institucién o fuera de ellas, por instructores internos o externos. Por lo cudl se les deberan
presentar presupuestos de estos a fin de que se eljan aquellos programas que cubran el
objetivo especifico del Modelo. Este p_l"esupuesto debera estar en funcidn del alcance de!

programa y hard referencia a todos los gastos e inversiones como son:
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a) Remuneraciones para el personal permanente y el transitorio
b) Asesorias y estudios de investigacidn

c) Vidticos y pasajes

d) Gastos de impresiones y publicaciones

e) Material de Biblioteca

f) Material Didactico

g) Alquiler de locales

h} Honorarios a instructores e instituciones capaci equipo ional
i) Adecuacion de aulas
J) Disefio de gulas didacticas
k) Material en general
1) Automatizacién (equipo de computo)
Ahora bien, es importante r los i0s que se obtendran y que p en

el siguiente punto.

4.7 BENEFICIOS PARA LA BANCA METROPCLITANA Y PARA LOS EJECUTIVOS
GERENCIALES CON LA CREACION DE UN MODELO DE CAPACITACION

Como consecuencia a la creacién de un Modelo de Capacitacion de Ejecutivos Gerenciales
para alcanzar los niveles de Excefencia en los Servicios de Operacién y Promocién en la Banca
Metropolitana, haremos un planteamiento de los beneficios que se pueden lograr con éste;
dividiéndolos tanto para la Banca Metropolitana como para el ejecutivo gerencial, y que

detallaremos a continuacion:
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BENEFICIOS PARA LA BANCA METRQOPOLITANA
1) Contribuye al logro de fos objetivos incrementando la productividad, efectividad y
calidad en el desempefio de los servicios. Identificando la relacién que estos guardan

con los resultados del grupo.

2) Permite una Planeacién objetiva de la trayectoria profesional de los ejecutivos que

integran la Banca Metropolitana.

3) Contempla la preparacidn de Ejecutivos Gerenciales a niveles de excelencia en el

desempefio de su funcion, presentando programas de trabajo sélidas y argumentados.

4) Detecta el potencial del Ejecutivo Gerencilal para 1a previsién de posibles promociones,

participando con ideas claras en el andlisis de problemas a nive! gerencial,

5) Involucra y aprovecha el potencial, experiencia y conocimientos de los Ejecutivos

Gerenciales, para atacar probiemas actuales.
6) Promueve agentes de cambio que contribuyen al crecimiento de la Institucién.
7) Optimiza la Coordinaclén y Comunicacion Interdepartamental.

BENEFICIOS PARA LOS EJECUTIVOS GEREMCIALES

1) Participarenta P i6n y D llo de su trayectoria profesional, demostrando una

personatidad gerencial y ejecutiva.
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2) Proporciona los medios para alcanzar niveles de excelencia en su desempefio, y

concientizar los conceptos de calidad en el servicio.

3) Brinda retroalimentacion continua respecto de su actuacion.

4) Considera el reconocimiento que la Banca Metropolitana le da para futuras

promociones.

5) Motiva y propicia seguridad y bienestar, asl mismo y al personat que se encuentra a su

cargo.

Hoy en dia dentro de la Banca Metropolitana existe et reto de cambio y renavacién debido a la
competencia y a la complejidad tecnolégica que constantemente se tiene. Este cambio debera
darse en cada una de las 4reas que integran la Banca, de tal manera que al conjuntarse
* generen productividad, calidad y excelencia en los servicios de operacién y promocién que
presta. Dentro de estas dreas tenemos el factor humano, elemento fundamental para el logro

del abjetivo institucional.

Anhora bien especificamente nos enfocaremos al nivel del ejecutivo gerencial del cual hemos

estado hadblando durante el desarrollo de la presente i igacion, quién cumplird con este

objetivo mediante el desarrollo de i i y acti que le ay a salir

adelante con las misidn encomendada, logrando esto con el apoyo que la capacitacién le

brinda, por tal motivo ésta debera existir siempre en qui ganizaciéon, y dentro de ia
Banca Metropolitana, deberd involucrar las jes que el ejecutivo ial tenga
a la Admini: ion y Control de Servicios de operacién y promocion que la misma

ofrece, a fin de disefiar un programa de capacitacién, que le permita atender con exclusividad

las demandas de su clientela. Junto le deberd permitir al ejecutivo gerencial mantenerse
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actualizado dentro de la compleja funcion gerencial, tanto para un eficaz desempefio en ef logro
de resultados, como para establecer condiciones que le permitan promover y faciliitar el
desarrollo del personal a su cargo, asi como su formacién ejecutiva que le ayudara a responder.
a [as necesidades propias de una organizacién dinamica y en constante evolucién como es la

Banca M a, i una capaci innovadora y creativa como una forma de su

vida diaria.

Una vez destacada la importancia de la capacitacion de ejecutivos gerenciales dentro de la

Banca Metropolitana, nosotras consideramos que antes que nada deberan verificarse si los

Pr de Capacitacion que existen dentro de la Banca sen los idéneos para el
cumplimiento del cbjetivo instituclonal, si estan acordes con las necesidades de! mercado y st

g S0 ir a ta comp ia, de tal que si éste no es el caso, se dabera crear

un Modelo de C itacion de Ej i G fales que genere ios tanto para la

institucién como para el ejecutivo mismo. Dicho modelo como ya hemos mencionado debera

manejar los siguientes requisitos:

a) Objetivo espocifico de! Modelo de Capacitacién
b) Conocer las necesidades para crear el Modelo de Caplitaclén

¢) Metas de! Modelo de Capacitacién

d) Métodos del Modelo do C anld
)P de Capacitacié
)] 6ndolosF de Capacitacié

@) Beneficios para la institucién y para el ejecutivo gerenclal

Podemos concluir que no todas las organlzaciones son iguales por lo tanto sus necesidades de

capacitacion varlan, de tal manera que se debera ajustar este Modelo de Capacitacion acorde a
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las exigencias tecnolégicas y icas de la Banca, i Sus T y

personales que le permitan cumplir con la meta propuesta.

El Modelo de Capacitacidn a ejecutivos gerenciales que se propuso, o enfocamos para cubiir

las idades de itacién que se ¢ on en la Banca Metropolitana, resaltando que

el éxito o fracaso de! mismo dependera en gran medida af seguimiento que se le dé.
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CONCLUSIONES

La capacitacién se p ta como una r idad de desarrollo del personal dentro de las

actividades a realizar, y ésta es tan antigua como el hombre mismo y tan importante que en su
desamolio histérico ha evolucionado de acuerdo con la época, apoyandose en cuanto a

conocimientos por las distintas escuelas que floreclieron.

Debemos tomnar en cuenta que la capacitacién debe darse dependiendo de las funcicnes que
se realizan, siendo estas diferencias las que marquen la pauta de capacitar correctamente, de

tal manera que:

Capacitaclén sera la integracién de conocimientos que modifican o ampllan las actitudes del

personal para el desempefio de sus labores.

Adiestramlento sera el medio de adquirir conocimientos a niveles operativos. Resaltando que

tanto c ion como adi siento permitiran el ¢

que es el deser i ito que

p

el empleado pueda tener en e! d P de sus actt y que permita fortalecer los

conocimientos para obtener logros.

Es importante mencionar que aunque estos conceptos van ligados, no necesariaments se

a cabo simulta te. D 1do que su importancia radicard en la manera de

transmitirfos dependiendo de las de la emp

TV f P

en:

Resulta tan importante la que esta
- Constitueidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su articulo 123 fraccién XIH.
- La Ley Federal del Trabajo en sus articulos 30., 70., 153-A al 153-X.

- Ley.© dela A i i6 Publi.ca Federal en su articulo 40.




Quienes consideran como una obligacion por parte de la empresa proporcionarla a sus

p Esta capacitacién 1a podran llevar a cabo medi los dos de

que existen y que pueden ser directos e indirectos, los cuales sentimos necesarios como apoyo

y imi de la capacitacion, ya que permiten el mejor entendimiento del tema a tratar asi

coma su refor i y p | > que if a cabo midiendo las

idades del empleado y de la

p misma, capacitacion que toma més fuerza con un

modelo formal que atienda estas necesidades.

Damos una definicién propia de modelo de capacitacién que dice: es un conjunto de
caracteristicas que retine un grupo definido {(como la Banca Metropolitana), en representacion

de aigo que se quiere hacer o llevar a cabo, semejante ala realidad, dependiendo de las

dela O izacion, 1o que le permitird cumplir con los objetivos de la misma; la

cudl se apli 1 fos conocimi ios para el lio de sus activi

y futuras, Esta fundamenta en gran medida la presente investigacion, la definicién de este

" modelo retoma el propuesto por los autores Andrew F. y Mc. Kenna, que en su modelo

cuatro que son:

- Métodos de Capacitacién y Desarrollo

- Metas de Capacitacién y Desarrollo

-9

g de Capacitaciony D I

- Evaluacion de Capacitacion

Estos a su vez se encuentran relacionados con una serie de factores externos que intervienen

como herramientas auxiliares para permitic el funcionamiento de los elementos:
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- Teorla del Aprendizaje.- Esto es el proceso de ensefianza que se cfeberé llevar a cabo

para poder conocer en forma completa las actividades a realizar en el desempedo

taboral.

- Métodos det Aprendizaje.- Serdn la serie de conexiones tanto humanas como didacticas
que permiten obtener como praducto un cambio personal del sujeto con el medic que le

rodea.

- Apoyo a la Administracion superior.- Son la serie de facilidades materiales, humanas, por
tanto condiciones fisicas requeridas para el desamolio de programas y sistemas de

aprendizaje.

- Respaldo Financiero Corporativo.- Este se da en los niveles ejecutivos aitos como los

responsables para dar el apoyo econdmico en las actividades de capacitacion que

consideren importantes de itile a sus I y sera de acuerdo a las

necesidades presentes.

n o

- Resp d del Dep o de Recursos Humanos.- Se deriva también ef deber

de supervisar la capacitacion asl como los resuitados que se obtengan de ésta.

- Responsabilidad de !a Supervisién.- Esta situada en los mandos medios (gerentes y
supenvisores) que tienen la obligacién de cerciorarse de que Se llaven a cabo las

dades de capacil y los cubran las metas y objetivos planteados.

- Objetivos Organizacionales.- Estos son en base a la imp de apli institucional

para que sean alcanzados y se llegue al éxito deseado.



- B de C; itacién.- Son las ias del personal en cuanto a conocimientos
para desarrollar sus labores y son de suma importancia para determinar los puntos

débiles a estudiar en un programa de capacitacion.

Este modelo representa su relacion con las necesidades que la Banca tenga, y que nos permite
profundizar en nuestro tema a Investigar, para lo cuél desarrollamos conceptos de: Banca,

Ejecutivo Gerencial, Excelencia en los servicios de operacién y promocién que repercuten en el

to de que nos permiten llegar a la creacion de Medelo de Capacitacién

a Ejecutivos Gerenciales.

El surgimiento de la Banca como una necesidad monetaria, que fue evclucionando con el
tiempo hasta lo que es hoy, una figura dedicada a efectuar todo tipo de transacciones

crediticias que benefician a clientes y a la Banca misma.

Manejamos éstos elementos en virtud de que en nuestra investigacion retomamos 1a Banca, la

cual tiene importancia dentro de! Sistema Financiero Mexicano.

De ésta manera nos enfocamos a conocer la gama de servicios que la Banca ofrece y que

representan e! punto medular para el correcto funcionamiento de las instituciones de Crédito,

do: que fa exc forma parte de éstos, excelencia que definimos como et
aprendizaje que se debe tener de una cosa a fin de conocer sus caracteristicas mas relevantes
para lograr et mayor aprovechamiento de éste y llegar a Ia satisfaccion y logro de fos objetivos
buscados, éste concepto nos lleva a reflexionar que el conocer perfectamente cada uno de los
servicios de operacion y promocién que la Banca ofrece, lograra llevamos a las metas
esperadas y la satisfaccién de quién los promueve, esto es el Ejecutivo Gerencial al que

definimos come: aquelia persona con experiencia y capacidad necesaria para dirigir dentro de

una Institucion dentro de la Banca Metropolitana a un grupo de personas que en conjunto
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fogran inar sus conocimi habilidades y esft hacia la ién y p ion

P

de los servicios financieros que la Banca ofrece, a fin de satisfacer las necesidades de clientes

¥ prosp Este aprendizaje se lograra a través de la capacitacion que el

ejecutivo tenga, respecto a la gama de servicios de operacion y promocion que la Banca ofrece,

a fin de poder cumpilir las necesidades que en su mamento tengan los clientes.

Esta capacitacion fa efectuamos confiablemente, sl contamos con el Modelo de Capacitacion

que cubre las exp i de los ej ivos, por lo cual podemos decir confirma nuaestra

Hipdtesis Central que dice: Si se crea un Modelo de C

ion de Ejs i Gi i en

p
la Banca Metropolitana y eslo contribuye a alcanzar la ejecucidn necesaria por lo tanto

favorecera a definir lo niveles de excelencia en Jos sefvicios de operacién y promociéon, luego

entonces la creacién de un Modelo ce Ci itacion de Ej i G iales en la Banca

Metropolitana favorecera a definir los niveles de excelencia en 108 servicios de operacién y

promocién.

Es importante que el Ejecutivo Gerencial cuente con ésta capacitacién, pues normalmente la

nos ha do que éstos p se cubren de dos formas:

- Gente extemna que no conoce la forma de trabajo que se tiene, y por lo tanto no se Integra
- Empleados de niveles inferiores que no estan involucrados con todo lo que implica la

responsabilidad de éste puesto.

Esto nos lleva a pensar que existen pocas posibilidades de cumplir can los objetivos y que et

ejecutivo gerencial no pueda cumplir con su misién.

Debemas seflalar que el perfil es un punto clave para determinar el concepto e imagen que se

requiere tenga un ejecutivo gerencial, hay que sefalar que deberd ser lo mas cercano y reat a
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las necesidades que la Institucién tenga, y que conjuntamente con un correcto Modelo de

Capacitacién permitira el mayor aprovechamiento del ejecutivo gerencial.

Ahora bien, nosotras manejamos un modelo de capacitacibh que consideramos cubre las

idades de los €] ivos, y varla de una a ofra Institucién manejandose acorde a las
necesidades institucionales.

El resultado de la investigacion nos permite

er el Modelo de Capacitacién de Ejecutivos

Gerenciales dentro de la Banca M ) como pi que en base a las necesidades

reales y con una meta y objetivo definidos, afirman nuestra Hipotesis Cenlral, pues existe una
carencia de conocimientos en la operacién y promocitn de los servicios que ofrece 1a Banca lo

cudl se refieja en las siguientes necesidades:

- Desatrollo personal y profesional.

- Camblar de mentalidad a fin de enfrentar las metas gue se presenten.

- Aprovechar al maximo los recursos que la Institucion tiena.

- Desconocer las actividades que va a realizar por no existir una capacitacién previa.

- Reforzar por medio de programas de capacitacion los temas que no han sido

p idos o bien se d en

- Capacitar con el apoyo de Organismos externos como el Instituto de Finanzas, Colegio

de Graduados de Alta Direccién, Colegio de Contadores Publicos, etc.

Contando también con otro tipo de fimitaciones como son €l nuevo ingreso a fa institugien de

los Ejecutives Gerenciales, los tecnoldgicos, entre otros.

Es necesario definir y cubrir ciertas caracteristicas por parte de los ejecutivos gerenciales como

son: edad, taridad minima de li iat en 4reas econdmico administrativas o afines,
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periencia en activi de op ion y promocion de los servicios que la Banca ofrece, tiene

una apariencia personal aceptable y que denote educacién, asl también poseer otras
habilidades como el ser creativo, analitico, dinamico, emprendedor, ser lider, poder tomar

decisiones, sociable y tener un nivel aceptable del idioma ingles.

Ahora bien, el Ejecutivo Gerencial debera dirigir a sus subordinados a cumplir con los objetivos
realizando funciones de planeacién, control, evaluacion, recormpensas y estimulos, mismos que
podra llevar a cabo de la mejor manera si se tiene pleno conocimienta de ello, esto Io lograra

mediante la capacitacién que le permitira encauzar su liderazgo.

Como se menciono la meta propuesta para el logro de resultados es: Satisfacer en forma
profesional las demandas de los servicios de operacion y promocién de la Banca Metropolitana,

a través de los gjeculivos g iales para el establecimi de! objetivo establecido que es el

de lap ividad i la efectivi calidad y excelencia en los serviclos de

* operacion y promocién que presta al publico la Banca Metropolitana.

t6add, fect: A bl

Lo anterior con el fin de lograr un prog de

para
ejecutivos gerenciales dentro de la Banca Metropalitana que se compone de la siguientes

materias:

- Marco L.egal y Econdmico de servicios en la Banca Metropolitana.
- Calidad en e! Servicio.

- Planeacion Financiera.

- Contabilidad Financiera.

- Taller de Crédito

- Destrezas Ejecutivas

- de Dinero y N de C
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- Promocisn Bancaria.

- Comercio Exterior.

- Actualizacién de Servicios Bancarios y Financieros.
- Liderazgo efectivo.

- Relaciones Laborales

Materias que tendran como finalidad complementar y reforzar los conocimientos de fos
ejecutivos gerenciales para poder brindar calidad y excelencia en los servicios que la Banca

Metropolitana brinda al publico usuario.

Pero toda la capacitacién no termina aqul, pues es de suma importancia medir los resultados y
avances en el desarrollo de las actividades de dichos ejecutivos mediante pruebas posteriores
a [a capacitacién y seguimiento de resultados, asl come tamblén es importante seguir
actualizando a dicho personal constantemente para que la capacitacion inicial no sea perdida

de tiempo.

Por todo esto se reafirma la importancia de crear un Modelo de Capacitaclon para Ejecutivos
Gerenciales de la Banca Metropolitana y a su vez se concluye con los beneficios para la Banca

Metropolitana siendo estos:

- Contribuye al logro de los objetivos incrementando la productividad, efectividad y calidad
en el desempefio de los servicios identificando [a relacion que estos guardan con los

resultados del grupo.

ot

- Permite una planeacién objetiva de la trayectoria profesi de los que

integran |a Banca Metropolitana.



- Cor la p ion de Ejecutivos G iales a niveles de excelencia en el

desempefio de su funcién presentando programas de trabajo s6lidos y argumentados.

- Detecta e! potencial del Ejecutivo Gerencial para la previsién de posibles promociones

participando con ideas clara en el anafisis de problemas a nivel gerencial.

- a y ap cha el p i periencias y conoci de los Ej

Gerenciales para atacar problemas actuales.

- Promueve a gentes de cambio que contribuya al crecimiento de la Institucion.

- Optimiza la inacién y comunicacié

Lo que reafirma la Hipotesis Centrat de la investigacién, ya que sera responsabilidad de cada

Institucién que se lleve a cabo acorde a los objelivos y metas planteadas para su éxito.

Asi mismo confirmamos nuestros objetivos planteados al inicio de esta investigacion que son: el
obtener niveles de excelencia en los servicics de operacion y promocid permitiendo lograr el

éptimo ap: iento de los Ejecuti fall i irdn sus ¢

a los subordinados, logrando en equipo cubrir las demandas de los clientes, conocimientos que

se veran enriquecides con fa capacitacion que se les emparta.

F tra i igacién al los métodos que utilizamos como el

inductivo, andlitico, sintético y deductivo, los cuales nos permitieron desatrollar el Modelo de

Capacitacion de los Ejecutivos G i en l1a Banca M i como un todo

de aquel Modelo de Capacitacién de los autores Andrew F. Sikula y Mc. Kenna, el cual

logramos conocer en sus elementos y sintetizando las Isticas ias en un Modelo
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que sea el apropiado para aplicarse en la Banca Metropolitana, el cual postulames como

" propuesta de la Ir ig: . Esto lo fundarr 105 en el uso de diferentes t&cnicas de

capacitacién y métodos del proceso de capacitacién, los cuales investigamos a partir de

diferentes técnicas de recoleccion de datos, técnicas que aplicamos en:

- Biblioteca Bancomer

- Biblioteca Serfin

- Biblioteca de la Universidad Latinomericana

- Biblioteca de la Universidad de las Americas

- Biblioteca de la Universidad Iberoamericana

- Biblioteca Central U.N.AM.

- Biblioteca Facultad de Contaduria y Administracién (U.N.A.M.)

- Centro de Informacion Cientifica y Humanistica (U.N.A.M.)

Teniendo como delimitacion teérica que desarrollaremos un Modelo de Ejecutivos Gerenclales;

esto dentro de la Administracién hablaremos dentro de la Capacitacién, de {a forma en que ésta

al ap en una O izacién formal como es la Banca Metropolitana que permite

establecer en los Ejecutivos Gerenclales la posibilidad de generar servicios da operacion y

promocion que determinan la posibilidad de alcanzar ia excelencia, asl dentro de la

Admir ion expondremos el fund de la Capacitacién en cuanto al proceso que tiene
su origen y término acorde a los objetivos planteados tanto por la Institucién como por la propla

Administracion.

Desprendiendose de ésta en el desarrollo de la investigacion las siguientes limitaciones:
- Falta de referencias bibliograficas al respecto
- Incompatibilidad de horarios

- Falta de tiempo horas hombre
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Limitaciones que una vez nos

permi 1 el tema de la Creacién de un
Modelo de Capacitacién de Ejecutivos Gerenciales que contribuya a alcanzar los niveles de

excelencia en los servicios de operacion y promocion en la Banca Metropolitana.
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RECOMENDACIONES

Como ya mencionamos anteriormente, ia cracién de un Modelo de Capacitzcidn para
Ejecutivos Gerenciales que sirva para alcanzar los niveles de excelencia en los servicios de

operacién y promocion en la Banca Metropolitana, enfocado y dirigido debidamente permite

cumplir el Objetivo Institucit bteni d una serie de ficios tanto para la Banca
como para el Ejecutivo G ial, d do lo sigui ta Banca Metropelitana lograra su
Objetivo institucional i su ividad, efectividad y calidad en los servicios que
ofrece, lograndose mediante una p i6n de. sus Ejecuti Ger pr I

para cubrir con iencia sus funch su p ! de conocimlentos en la

promocién y operacién de servicios, cc las que prop! para atacar la

problematica actual.

El Modelo forma a los Ejecutivos Gerenciales a fin de ser competitivos y estar actuafizados,
. ayudandoles a conocer sus necesidades las cuales se cubrirdn de acuerdo a prioridades y los
enfocara al logro de sus metas personales y profesionales asi como al cumplimiento de!

Objelivo Institucional.

D fa imp ia de que la C no solo debe proporcionarse a

nivel gerencial, si no a todos os niveles que la Institucidn tenga pues en base a esto se

btendrdn beneficios insti as! corno personal que sepa exactamente lo que debe

sU profesional, lo que repercutira en

hacer y como hacerlo, permitl

beneficios para su vida personal.
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MARCO TEORICO -



NOMBRE
La creacién de un modelo de capacitacidn de ejecutivos gerenciales que contribuya a aleanzar
los niveles de excelencia en los servicios de operacion y promocién en la Banca Metropolitana.

VARIABLE INDEPENDIENTE
La creacién de un modelo de capacilacion de ejecutivos gerenciales.

VARIABLE DEPENDIENTE

Que contribuya a alcanzar, los niveles de excelencia en los servicios de operacion y promocién
en la Banca Metropolitana.

VARIABLES EXTRANAS
La falta de aplicacién de evaluaciones que permitan comprobar el nivel en que se encuentren
los ejecutivos gerenciales.

IMPORTANCIA SOCIAL

La excelencia en la capacitacion del ejecutivo gerencial tendrd como consecuencia un eficiente

servicio hacia la clientela de la Banca Metropolitana, generando con esto un servicio de

excelencia en 1a operacién y promocién mediante un modelo de capacitacién que permita
. optimizar los beneficios al cliente y empresa.

IMPORTANCIA TEORICA

Establecer la importancia de un modelo de capacitacion a ejecutivos gerenciales que permita la
lencia en e! d llo da la ion y promocién en los servicios de la Banca

Metropolitana; esto es destacar para la Admi y enla Adm i6n [a importancia que

tiene el Area de Personal en cuanto su aspecto practico y funcional en los servicios de
operacion y promocién, en Una empresa cuya importancia repercuta en la vida econdmica dal
pals como en el caso de la Banca Metropolitana. Asi a lo largo de la investigacion

p )5 Y ubi el abordaje que realiza et Licenciada en Administracién en el
p de itacion de ejecutivos g ial
HIPOTESIS ALTERNA {1)
Si se aplica un modelo de itacion de ejecutivos gerenciales y esto contribuye a obtener la

excelencia en los servicios de operacién y promocién por lo tanto se favorece el incremento de
estos servicios en la Banca Metropolitana, luego entonces a mayor aplicacién de un modelo de
capacitacibn de ejecutivos gerenciales, mayor posibilidad de obtener la excelencia en los
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servicios de operacién y promocién con mayores posibilidades de favorecer los servicios en la
Banca Metropolitana,

HIPOTESIS ALTERNA (2}

Si se alcanzan los niveles de excelencia en los servicios de operacion y promocion en la Banca
Metropolitana, por lo tanto se tendra que crear un modelo de capacitacién de ejecutivos
gerenciales, luego entonces se alcanzaran los niveles de excelencia en los servicios de
operacién y promocion en la Banca Metropolitana al crear un modelo de capacitacién para
ejecutivos gerenciales.

HIEOTESIS ALTERNA {3)

Si un modelo de capacitacion de ej

g : es y

p por un
Licenciado en Administracién, esto permitirA opitimizar el desempefio de los ejecutivos
gerenciales, por lo tanto la Banca Metropolitana alcanzard un nivel de excelencia, luego

enltonces a mayor disefio y aplicacién de un rmodels de

pacitacién por un Li iado en

Administracién mayor posibilidad de optimizar los servicios de operacién y promocion, asl como
el desempefio de los ejeculivos geranciales en la Banca Metropolitana, con lo cudl eslo
Incrementa el nivel de excelencia.

" HIPQTESIS CENTRAL
Si se crea un modelo de capacitacion de efecutivos gerenciales en la Banca Melropolitana y

esto ibuye a la ejecucion ia por lo tanto favorecera a definir los niveles de

excelencia en los servicios de operacién y promocién, luego entonces la creacién de un modelo
de capacitacion de ejecutivos gerenciales en la Banca Metropolitana favorecera a definir los
niveles de excelencia en los servicios de operacioén y promocién.

HIPOTESIS NULA

Si se crea un modelo de capacitacién de ejecutivos gerenciales en la Banca Metropolitana y

esto no contribuye a alcanzar la ejecucién necesaria por lo tanto no favorecera a definir los
yp

un modelo de capaci de ej [+] iales en la Banca Metropoiitana no favorecerd a

6n, luego la i6n de

niveles de excelencia en {as servicios de op:

definir los niveles de excelencla en los servicios de operacidn y promocion.

QBJETIVO GENERAL
Oblener niveles de excelencia en los servicios de operacion y promocién en la Banca
Metropolitana mediante un modelo de capacitacidn a ejecutivos gerenciales.
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QBJETIVO PARTICULAR
Crear un modelo de capacitacion de ejecutivos gerenciales.

OBJETIVO ESPECIFICO
Proponer a la Banca Metropolitana un modelo de capacitacion de ejecutivos gerenciales para
obtener los niveles de excelencia en los servicios de operacién y promocién.

QRJETO DE ESTUDIO

Conceptual Simple

Conceptual Complejo

La creacion de un modelo de capacitacion de ejecutivos gerenciales. Conceptual Simple -
Conceptual Complejo. Conceptual Simple define e integra la descripcién y funcién de los
elementos que integran un modelo de capacitacién. Conceptual Complejo permite definir la
serie de explicaciones en cuanto al contexto de la capacitacién en México en fa Banca
Metropolitana, esto es en cuanto a los servicios de operacién y promecién.

METODOS
Inductivo
Analitico
Sintético
Deductivo

IECNICAS
Analisis de ido, técnicas de fichaje, di llo y definicidn de un modelo de capacitacion.
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UBICACION DE LA INVESTIGACION

Ubicacién Temporal
Febrero - Julio 1993

- Biblioteca Bancomer
Febrero - Julio 1993; Méxica, D F.

- Biblioteca Serfin
Febrero - Julio 1993; México, D.F.

- Bibllot Universidad Latinc ticana
Febrero - Julio 1993; México, D.F.

- Biblioteca Universidad de las Americas
Febrero - Julio 1993; México, D.F.

- Biblioteca Universidad Iberoamericana
Febrerg - Julio 1993; México, D.F.

- Biblioteca Central U.N.A.M.
Febrero - Julio 1993, México, D.F.

- Biblioteca Facultad de Contaduria y Administracion (U.N.A.M.)
Febrero - Julio 1983, México, D.F.

- Centro de Informacién Cientifica y Humanistica (U.N.A.M.)
Febrero - Julio 1893; México, D.F.

DELIMITACION TEORICA
En esta & ion di laremos un modelo de i de ejecutives g il

PR it

esto es dentro de la Admini 0s de la ¢ ion, de la forma en que ésta al

aplicarse en unz organizacion formal como es fa Banca Metropoiitana que permite establecer

en los ejecuti g i la ibilidad de g servicios de op ién y p ién que

p

la lencia, asl dentro de la Administracidn
XX

determinan la posibili de




o

P el

) de la capaci en cuanio al proceso que tiene su origen y
término acorde a los objetivos planteados tanto por la Institucién como por la propia
Administracion.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

- Falta de refi i

- Incompatibilidad de horarios.

- Falta de tiempo horas hombre,
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