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OBJETIVO GENERAL

ESTABLECER ESTRATEGIAS PARA MINIMIZAR LOS
FALTANTES DE CAJA EN CAJEROS DE UNA INSTITUCION
FINANCIERA IMPLEMENTANDO UNA ADECUADA
SUPERVISION Y UN EFECTIVO ADIESTRAMIENTO.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ACTUALMENTE LOS FALTANTES DE CAJA REPRESENTAN
UN DETERIORO EN LA ECONOMIA TANTO DEL CAJERO QUE
INCURRE EN ESTE RUBRO COMO EN LAS MISMAS
INSTITUCIONES FINANCIERAS, EN VIRTUD DE ESTAR
CONSIDERADO BAJO EL CONCEPTO DE PRESTAMO; ES
DECIR AL EMPLEADO SE LE DESCUENTA
QUINCENALMENTE UNA PROPORCION DE ESE FALTANTE
MIENTRAS TANTO ES LA INSTITUCION LA QUE LO
ABSORBE, LLEGANDO A LIQUIDARSE EN SU TOTALIDAD EN
PERIODOS PROLONGADOS.



INTRODUCCION

El p bajo ofir 1a op idad de ad en la problemiitica que, pars una
Instituciéon Financiera como 1a que nos ocupa, ha llegado a ser un fé y
latente: los faltantes de caja; que por el imp édmico que rep obliga a
. igar sus y ef

Es imp te scfialar las isti de los caj que i en fal de caja;
sin bargo no ser d i su edad, ighedad en la O izacién, sexo,
ctc.

En los pri dos capitul se pl los d éri En el
referente a la Supervisién y en el do a la Capacitacié

El titulo de este bajo va focado a prop una bi i6n de supervision y

adiestramiento con el fin de coadyuvar a minimizar los faltantes de caja. De tal manera
que ambos capitulos soportan dicha propuesta.
Asimismo el enfoque que se da al adiestramiento como parte de un ptooooo de

capacitacién y de la misma educacién brinda al p 1 de la Org la
oportunidad de estar en un d llo, b do la 1]

En el tercer capitulo se describe tanto 1a historia de la Banca en Méxi como las etap
por las que ha evoluci do. i do las i més rele de la
I i6n a laque h e i

P i sep los 3 de los fal de cajs y se describen tanto
las i de las p que han id 1 como el nimero y monto de

los mismos.

m



Al final de este mismo capitulo hago la prop para impl tanto una
supervision adecuada como un adiestramiento efectivo y asi minimi los fal de
caja. Después realizo mis conclusiones.

Tratkndose de esta Institucion Financiera, una de las mis grandes ¢ importantes del Pais,
es ficil saber que se en un’ bi Por lo tanto, también ¢l personal
que cn ella labora debera tencr una ape: total al bio y en particular, los lideres.

Por tanto resulta de suma importancia que los supervisores sc actualicen constantemente

para propiciar que estos cambios sc den ficil b d: i la
continua y hacer que la calidad, cl servicio y la excelencia sean parte de la cultura
individual y organizacional.



CAPITULO L. SUPERVISION

1.1. DEFINICION DE LIDERAZGO

“Arte o proceso de influir sobre las p para que i con busna disposicion y
entusiasmo lograr metas de grupo™(1); es una de las definici de lidk sin
embargo, también se dice que ¢s la habilidad de una persona de persuadir a otras pars

Las medidas que utiliza el lider para que los individuos realicen tareas o actividades

pecifi pucden ser: per i6 h ional, la de
un i el engafio, la ipulacion; con el fin de lograr objetivos establecidos. De
aqui se d de el clasifi alos lid como positivos o negativos, i do los
dios que apli y ¢l objetivo que p d 1 ya que el lider puede requerir,
lusi isfs sus propi idad ig do las propi de sus
colaboradores.
En la actualidad es de suma importancia que existan lideres positivos; es decir, aquéllos
qQue se valen de sus lidades y i para guiar a grupos determinados, y que
de convi logra p dirlos para al las organizacional
blecidas, evitando ch . iras o
Al i de estos lid son.

a) Valor inquebrantable.

b) Autodominio.

<) Sentido de justicia.

d) Decisién.

¢) Planear su trabajo y realizar su plan.

f) Trabajar mas que los demas.

8P lidad agradabl

h) Simpatia y comprensié

i) Voluntad y deseo de asumir plena responsabilidad.




) Macstria en el detalle.
k) Sentido de "

1) Proyectar entusiasmo y gusto por realizar su trabajo.

Sin embargo sigue siendo un paradigma, ya que en al, p davia se otorgan
nmnbnm:enlol a supervisores sin considerar todas las caracteristicas con las que
priori debe el individuo. Por el contrario se cree que el “nuevo
nombramiento™ por si solo lo envestira de estas cualidades. Por tanto, lo deseable es que
cl p o di ivo ya con las isti de lider. Las cuales van a
ser identificadas por sus subordinad es decir, tienden a la experiencia, las
cualidades y habilidades, encontrando en ¢l un apoyo con quien pucdan establecer
les de i i6n abiertos y directos.
A su vez €] los motiva para que apliquen todas sus idad “les i i fi

p y lealtad i para ducir y guiarlos hacia el logro dc las metas de la

organizacién. El lider es aquel que crea apti ¥y equipos, alienta, ha y
facilita el trabajo de todas las personas bajo su mando™(2).

Aunque las risti de el lider pueden ser i 1 i p que

son habilidades a d Har, a és de p de ap dizaje; es decir se pueden

adquirir y perfeccionar.

En h i se percibe al lider como un individuo con cierto *“don™ o

“carisma’”, a quien se le da “naturalmente” la facilidad de tener secguidores, aun en
i dife y hasta en equipos diversos, logra la ptacion de los




L2. ESTILOS DE LIDERAZGO

Alg disting los ilos de lid n.\helpnduyl.“
plicad id do el pto de poder domi imperio, facultad y
Jurisdiccién que uno tiene para mandar o ejecutar una cosa™; ¢ “acto o instruNeslo oB
que consta la facultad que uno da a otro para que en lugar suyo y repressatimdols pueds
ejecutar una cosa™(3).

Es decir, el poder represenu 1a posibilidad de emplear la fuerza o de aplicar saacionss,

que no se aplica realmente.
Mientras que autoridad se pucde d “cark o rep on de uns
persona por su pl meérito o imi " 6 “poder que tiene una persons sobre oW

que le ests subordinada, como el padre sobre los hijos, ¢l tutor sobre el pupilo, el
supervisor sobre los inferiores” ¢ ‘“persona revestida de algan poder, mamdo o
magistratura’(4).

En una organizacion formal el poder se i en ridad; es decir, €l ocupar un
P de d. lqui otorga la autoridad y ¢l poder a la persona que lo ocupa,
tanto para cjercer fuerza como para apli pero final noesen sils
persona la que cuenta con esa autoridad o poder, tan solo es el p que p C
cstas caracteristicas.

Asimismo es importante considerar que para que pucda ¢j ia idad, ademés de
la persona que la aplique debe haber un subordinado que obed: Fi do Arias
Galicia (1987), identifica a estas dos partes en ¢l ejercicio de dicha autoridad y es
necesario que cada parte asuma su respectivo rol; ya que si ¢l supervisor da una orden al

subordinado y éste no la acata, sencill de idad; sin bargo se

un reconocimiento legal a este ejercicio de 1a autoridad, pl do en 1a Ley Federal del
Trabajo Articulo 47 Fraccién XI, como una causa de ision del individual de
trabajo, sin responsabilidad para el patréon *...d bed, el trabajador al on o a sus

| o

representantes, sin causa justificada, siempre que se trate del trabajo contratado™.



Con base en este ejercicio de la idad se d il tres fi de autoridad dentro

de las organizaciones:
a) Jefs Q. da en
b) Liderazgo ( basada en fund. cari )y
c) Autoridad profesional

Fund. ionales)

En la primera sec identifica al jefe como la persona asignada para emitir 6rdenes

teniendo, como se dijo anteri este d ho de autoridad en virtud del puesto que
ocupa.

El liderazgo se da en un individuo por las caracteristicas personales. El lider es aceptado
y scguido.

La autoridad profesional precisa que e! individuo tenga las lidades profesi 1
como: imi peri i habilidad etc.

También se identifica el Liderazgo en funcién de:

a) Rasgos.- Rasgos per les o isti del individuo.
b) Una posicién.- La autoridad forrnal que posea la persona

y experi . qui

¢) La si iSn- C

En cualquiera de estos enfoques se considera que la mejor opcién es que una persona
tenga cl nivel jerirquico, posea lidad y risticas de lider asi como

: Fmci 1

¥y experi

Por otra parte el estilo de liderazgo sc refiere a ‘“‘una serie de comportamientos,

relati di d en la forma de dirigir, que izan al y que los
estilos de liderazgo nos muestran una seric de patrones comunes de comportamiento, la

ién de los diri puede variar en forma considerable de una situacién a otra™
(&



L.2.1 Sis de Admini b

Los Si de admini ion de R i
de liderazgo.

Likert identifican las siguientes caracteristicas

SISTEMA 1.-. EXPLOTADORA - AUTORITARIA.

® ol N muy L

* poca fi en los subordinad

* motivacion a través del temor y igo con p jonal
* los subordinados participan sélo en la icacion d ch y

* la toma de decisiones solo se da en los niveles superiores.

SISTEMA I1.- BENEVOLENTES - AUTORITARIOS

hd fi d di en sus subordinad

* motivacién con p temor y

* poca icacié d y

¢ cierta delegacion en la toma de decisi pero con by 1 mediante
politicas.

SISTEMA II1.- DE CONSULTA

* mayor fi en Jos subordinad pero no nph
* intentan hacer un uso constructivo de las ideas y opini de los subordinad
* motivacién con P y i ional
L] H * o A, y A, A
* decisi 8 les y de politica amplia en el nivel superior,
.y pecificas en niveles inferi y
* en otros casos jtando a sus subordinad
5
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SISTEMA IV.- PARTICIPATIVO Y DE GRUPO

* confianza pl en los subordinados, en todos asp
* obti ideas y opini de ellos, las usan en forma constructiva,
* rece 6mi

sobre la base de la participacién.
* implican al grupo en la fijacién de metas, y
- mn ‘1 .y A, y A Y

Se id que la apli ion del si de admini: 16
organizacién en donde

de Likert en una
se cuenta con supervisores que tengan experiencia,
conocimientos, habilidades y que ademas posean o desarrollen estilos de liderazgo
adecuados, coadyuvara a la organizacion a

se en el ino hacia el éxito.

1.2.2 Rejilla de Administracién

Otro enfoque que dan algunos autores sobre estilos de liderazgo es a través de una
“rejilla de administracion”, elaborada por Robert Blake y Jane Mouton. Esta rejilla
administrativa plasma y resalta la importancia que da el lider, supervisor o jefe, tanto a la
produccion como a los individuos.

A i ién se ifi los cinco estilos basi ue predc
P p

A)9.1 AUTOCRATICO. Alto interés por la produccién y los resultados,

minima preocupacion por la gente.
B) 1.9 PATERNALISTA. Gran énfasis en la gente y muy poco en los resultados,
disminuye la productividad.
C) 1.1 BUROCRATA. El gerentc no tiene interés ni por la gente ni por la

produccién.
- productividad minima, y




D) 5.5 DEMOCRATA. Este estilo de que Ia productividad y ls satisfaccié
de los lead a nivel p dio, pero no logra
el 6pti Itado. No hay P iso total,

E) 9.9 LIDER TRANS- .
FORMADOR. A través de este se puede lograr la méxima productividad,
se distingue por un alto grado de interés tanto por la
produccion como por la gente.

Es |mpormme enfatizar la cleccion del estilo de lid g0 as ad do para caia
C i6 demis de que pueden existir mas de un estilos cn diferentes niveles de la
misma; pero en conjunto, ¢l estilo que mas prevalezca, ese mismo serd ¢l que Ia
identifique. También es importante id otros de la or izacié el

yla por la Que atraviesa, su tamaio, su clase, la cultura, el clima
organizacional.

s

L.3. TEORIAS GERENCIALES

Dadas las caracteristicas anteriores para poder determinar el estilo de liderazgo mis

d do en una c izacion, es de suma importancia pl las rias g iales de
1 las les describen ¢l enfoque que guarda el supervnsor con relacion al
factor h yasu 1 iendo las mas sob li las

TEORIA “X” O TRADICIONAL; O SISTEMA AUTORITARIO EXPLOTATIVO.
(McGregor, 1969; Likert, 1968)

- Al hombre no le gusta trabajar,
Supuestos - trabaja solo por dinero,
- es irresponsable, carece de iniciativa.



T e R St g e

-~ - Dar a la gente tarcas simples y repetitivas,
Politicas - vigilarla y controlaria estrechamente,

(WY 1. " .

glas y

Expectativas - Solo bajo control estrecho
- alcanzar los estdndares que se han fijado.

TEORIA “Y™; O SISTEMA PARTICIPATIVO; O DE RECURSOS HUMANOS
(McGregor, 1969; Likert, 1968; Miles, 1968)

; - El hombre tienc iniciativa y es

- quiere ayudar a lograr objetivos que considera valiosos,
Supuestos - es capaz de ejerci ol y < H io
i - posee mis habilidades de las que estd empl d 1 en
i su trabajo.

- Crear un ambiente propicio para que los subordinados contribuyan
Politicas con todo su p ial a la organizacio
- los subordinados deben parti

ipar en las

- La calidad de las decisiones y las i mejorara por las
Expectativas aportaci de los subordinado:

- ejercerdn su potencial para el logro de los objetivos,
- su contribucion i 4 su isfaccion

Como se puede observar, las teorias “X’ y “Y"* denotan caracteristicas de los individuos
totalmente contrarias, por lo que partiendo de que los pleados pueden ser de b

formas resulta trascendental el estilo de liderazgo que se aplique. Posiblemente un
mismo supervisor deba adoptar mas de un estilo con diferentes individuos.



También encontramos un tercer Concepto:

TEORIA “Z”; O DE RELACIONES HUMANAS
(Strauss y Sayles, 1968; Miles, 1966)

- La gente quierc sentirse importante,

L ol - ser infc d,
- pertenecer a grupos,
-Que sele sus méri
- Ensal por un trabajo bien hech
- infe a los subordinad
Politicas - lograr que la gente se sienta importante,

- establecer un espiritu de “‘gran familia”,
- vender las ideas,
- el jefe debe licar el “p ¢é” de las 6rd

- Un trabajad isfecho producird mis,
Expectativas - los subordinados cooperaran de buen grado

- drdn una i i a la autoridad.
A través de los afios, diversos han d: do dife estilos y enfoqq enla
forma de dirigir de un lider y en los p i de los colaborad Estos
enfoques son de gran utilidad para enfrentarmos al p Yy id ia mejor
para cada situcién.

Para determinar que un supervisor también pueda ser un lider o por el contrario, un
individuo que tenga caracteristicas de lider se dé un nombramiento de Supervisor,
Gerente, etc., que es lo que se menciona como lo més idéneo, €s importante que tenga

: hac ¢

icas de per lidades™, y que ademas se bi




0

Es comin ver que un lider logra influir en la gente pero para que la conduzca hacia

objetivos blecidos es io que tenga cierna prep ion para pl or i
integrar etc., los esfi de los subordinad.

Asimismo, Supervisores o G que domi estos p pero de
habilidades/ capacidades de lider, deberd ibir prep i pecifica que coadyuve

en el desarrollo de sus habilidades motivandolo a realizar un cambio en su actitud y en
su comportamiento.



CAPITULO I1. EL ADIESTRAMIENTO COMO PARTE DEL
PROCESO DE CAPACITACION

11.1 PROCESO DE CAPACITACION

En la actualidad es relevante el p de itacion como parte imegral de I
formacién y desarrollo de cada individuo. La capac iacion tiene sus primeras raices ea Ia
d i6n, pero la ed ion f 1, cuya rel ia se pl en uns organizacida
coadyuvando en ¢l mejor aprovechami de los iales y cnd asl

como en la asimilacion de nuevos procesos.

Bajo el cc pto de capital h como se le en alg: g

al recurso h se ga ¢l enfc alacd ion como una forma de inversion en
el personal de cada i 16 La cd ion i los imb y
experiencias; permite ¢l desarrollo de habilidad: imp cn las des y pusd
modificar el p i delasp

Algunos autores definen educacion como la adquisiciéon intelectual por parte de un
individuo, de los bi 1} les que le rods

Sin embargo esta “adquisicién™ por parte de 1a persona debe ser bajo su consentimiento,

ya que resulta dificil obligar a un ser b a ap der si el no 1o desea ni acepia. Con
pecto a los bi 1 les a los que hace referencia Fernando Arias Galicia, se

puede considerar cul : “Todo ilo que cl h ha do o b

(conocimientos, tecnologia, arte, costumbres, valores, habitos, etc.)” (6).

A conti i6n se definira P muy imporiantes para ¢l desarrolio del presente

capitulo:

Capacitacién.- Adquisicién de conocimi principal de " .

cientifico y administrativo.

Entrenamiento.- Preparar a un individuo para que sepa realizar un esfucrzo fisico o
mental con el fin de desempefiar una actividad.

Adi i - 1) Cr i6on o i de habilidades y & para lograr Ia
ejecucion de tareas especificas.



Adi < " habilidad adauirid - 4
2) €s prop en una casi

una prictica mas o proiongada de trabajo de 4 lar o motriz.
Desarrollo.- “Comp de integr al homb en toda la formacion de la
personalidad (card hibi d i6n de la vol d, cultivo de la inteligencia,
sensibilidad hacia los probl b pacidad para dirigir)™. (7)

Por tanto el p de capacitacion se origina en todo aquello que rodea al individuo y
que a és de la ed i6 i etc. va biando, mejc do y adap d
a su forma de vida; sin bargo implica un aprendizaje, para lo cual cs
importante i las rias o dominios del aprendizaj

1) Cognitivo.- Tipo de aprendizaje que es ible de modificar los procesos det
P i ién, analisis, comp i abstraccion, reflexion y retencion.
2) Psico-motriz.- Adquisicién y d pefio de habilidades especificas que impli en
gencral, el uso de las faculiades motoras del individuo.

3) Afectivo o actitudinal.- Se relaci con los val itudes y opini los 1
conjuntamente con una carga afectiva, dan como Itado una d d inad.

que también puede ser modificada.

El p de capeci i6n debe cubrir las siguientes partes:
a) Dx ion de idades de capacitacion.

b) Definicién de objetivos.

<) Elab iony dinacién de progs

d) Ej i6n de prog

¢) Evaluaciones.

Posteriormente anali os al de estos p .

Este continuo aprender y actualizarse del individuo nos da la pauta para enfatizar la

impor ia de la capacitacié di i etc., que sc da en una organizacién y en
la actualidad obliga a contar con pr

g de capacitacién p los 1

deben ser creados bajo las expectativas de desarrollar y perfecci las aptitud
habilidades, imi y itudes del R Hi >
12
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Aci

ecsta capaci 6n debe wener la p de una izada vy
especifica, dirigida a un grupo de individuos previ identificados s fin de lograr et
aprendizaje ¢ imp en bios de d
Como parte de esie p de capacitacion esta el adiestramiento el cual, pars poder
realizar ai actividad y a pefi funci pecifi s de suma
importancia. E} adi i de do a la definici i ita ser a)
basico en la impl ion de la p prop asi como ls maners sspecifica en
que debe otorgarse pars coadyuvar en el cumpli de los objetivos de la prop
organizacion, ademas de prever €rrores.
Onro enfoq . ibe ala itacid (8)-

- Una fuente de vitalidad.

- Un factor de crecimiento.
-~ Un signo de madurez.
-~ Una filosofia del trabajo.
K - Una prictica que logra resultados.
- Una funcidén estratégica.
- El mej

de 1a calidad de vida.
- Un factor de diagndstico.
-~ Una polftica g 1 de ja emp yun do de &ni

~ El factor clave para la productividad.
- Una inversién, no un gasto.

- Un signo de nuestros tiempos

13
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11.2 DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

(D.N.C.)
La d ién de idades de capacitaciéon es fund. ]l antes de i i 1
curso de capacitacion. Se debe d: i a quién o quiénes capacitar y en qué, a través
de identificar la diferencia entre un deber ser y una realidad actual, lo que nos da una
i i idk bién como desviacié

Algunas de las razones mas importantes para determinar las necesidades son: (9):
- “Para quc la gente sca mis productiva en su trabajo y pueda progr
- porque ¢! éxito de la empresa exige un desarrollo 6ptimo de la labor individual; lo que

que se defi y ivan las idades de imi de cada miemt lo

que se d en y desarrollo™.
Se pueden utilizar dife P o métodos para las idades de

pacitacio los 1! deb ser ad d y adaptad a cada organizacion,
d di¢ndose los P p
1) Contar con una visién 1y previ los objeti , misién, visién, y
politi de la izacién y su estr
2) Observar lo que se hace y no se hace de lo Que deberia hacerse.
3) La deteccion no debe ser mas de los b fici perados ni der el tiemp
de respuesta, de tal forma que los ltados lleg a ser obsol
Los métodos mas usuales para 1a D.N.C., basados en la observacién, los i ios y
las entrevistas, son:
- Anilisis de una actividad, (p bajo, op ién):
Con el fin de provocar una mejora se realiza un dio de tiempos y movimi ya
sea por la adquisicién de logia nucva o bien, por modificar al P di
o flujos; bios que pro a idades de cap i6

- Andlisis de problemas:



C do las incid i cn errores op i V] son fir y ) o
problemas graves, sc debe analizar y tratar de llegar hasta ¢l origen el cual,

posiblemente, sea que uno o varios individuos ti de imi [
habilidades para sup ieh

- Analisis del P .

Al - . .o N . ia al . itud negativa,
pucden ser origen de una idad de i6

~ Anilisis del equipo:
Cualquier modificacién al equipo de trabajo puede impli una nueva capacitacién.
- Andlisis de la or izacio

Algunas caracteristicas de la organizacién como: objetivos poco claros, falta de
p! i6én, metas inal bl del ién de autoridad bitrari
trato poco cortés de los directivos; afe el d P y itud de los individuos y
grupos.

- Evaluacion del trabajo:
A través de una retroalimentacion (feed-back) periddica, el individuo puede mejorar su
productividad y regr al d do en caso de desviaciones, para lo cual se

ira de i ) imi habilidades y/o la comprensioén de los

objetivos de su puesto y organizacion.
Es decir, el diagnéstico se puede agrupar en tres dimensiones educativas:

Py

Técnica.- que ponda a las del p y se foq! a 3] el

desempeiio de quien lo ocupa.

Administrativa.- que proporcione un conocimiento gencral de como funciona la
Organizacidon. El individuo debe saber en qué lugar esta dentro de la misma y que
obtenga una visién en conjunto ubicando su pape! cn la empresa.

Humana.- que dentro de una linca del conocimiento personal, familiar y ptofesnonnl
aplique los principios de relaci h asi como de pi de O

integracion, trabajo en equipo, manejo de conflictos, etc.




Estas tres di i son muy impo y ias para el 6p en

la izacion. Exi P que creen que solo la primera dimensién, la
!écmcn. se enfoca & un mejor desempeﬂo dejando a un lado Ja humana y la
d: i Sin b (=1 d ] crear una cul de apertura al aprendizaje.
Por l.lmo. combinando en buena dida y de do a cada or i ion las tres
di cl Itado integral scré un mejor desempefio, mayor productividad y la

gente se sentird mis satisfecha al observar su creciente desarrollo individual.

En resumen cxiste una gran varicdad de técnicas para la D.N.C., las cuales se pueden

seleccionar con ¢l fin de cubrir los requisi de cada or izaicén, drea y grupos de
personas; es decir, se pueden emplcar una o varias técnicas ¢n diversas partes de la
gani ién de do a las i de los grupos o individuos. Uno de los mis
jes es el i io, ya que a és del mi cada p debe ser breve y
especifica con ¢! fin de ob una P isa ¥y que delecle la carencia del
i Tambié las prueb las los ios de
habilidades, etc.
Una vez d inadas las idades de itacion impl do la o las técnicas
més ad das, sc deberd definir el ido dec la capacitacién el cual, de acuerdo al
objetivo de ta mi debe id las funci actividades, tareas a realizar por el
P do, y imi tedricos idos asi como pred las pré
necesarias.



1.3 TECNICAS DE CAPACITACION

Para poder sel i el método o 1a técnica de capacitacion mds ad da y que cubrs
los obj y exp ivas pred: inadas, es io identificar si va dirigida a:

* Aumentar habilidades.

P

* Mcjorar actitudes.

La gran variedad de técni de capacitacién, basi estin divididas de la siguiente
manera:

* Formales c informales.
¢ Participativo y no p

* Directos e indirectos.

vO.

Los Métodos f les estan dos e i dos en de itacid

(cuentan con objetivo, lugar y tiempo de imparticion especificos), mientras gue los
étodos infi les dependen de la vol d de los individuos a capacitarse.

Meérod

participativos.- Los individuos Juegan un papel relevante, gran

inv iento y s

ip 3 tos individuos

p i En los no parti

escuchan y observan.

Meétodos di - Se ite infi ion, datos de di id do que
ta persona que lo recibe podré poner en prictica esta i ion de i di En los
étod di: os se p o probl que no g lacién con el
baj P do que Ios partici t gan la inf o 1 para aplicarla

en su trabajo.

También existe otra clasificacion:

1) Informativos.- Confe i i0: 3 i V] ete.
2) De con el trabajo.- R ion de p visitas a emp o dep
di en el trabaj
3) De estudio.- Lecturas dirigidas, instr i6n progr d. por pond




4) De conacto con ¢l grupo.- Mesa redonda, Phillips 66, simpési ién o

P P

roll playing, corrillos, etc

1.4 EL ASPECTO LEGAL DE LA CAPACITACION

En ¢l Articulo 123 de nuestra Constitucion se funda el Derecho del Trabajo y de la.
Prevision Social. Basicamente sobre salen los derechos otorgados a los trabajadores
como son:

- Jornadas.

- Dias de descanso.

- Salario.
As{ como las obligaciones de los patrones en cuanto a otorgar al trabajador cicrtas
prestaciones.

De manera relevante se da la Reforma Constitucional al Articulo 123, Fraccion X111, en

Adond 3,

se i como de las p paci y i a sus

bl I

trabajadores; la cual dice “las empresas, cualqmera que seca su actividad estardn

bligadas a prop a sus bajad p i6n o adi i para el
bajo. La Ley regl ia determinard los si étod. y pr di
fc alos les los p decbera plir con dicha obligacion™.

Y, de acuerdo al Articulo 3o. de la Ley Federal del Trabajo, que dice: *El trabajo es un
derecho y un deber sociales. No es articulo de comercio, exxgc respeto para las libertades

y dignidad de quien lo presta y debe efe se cn di que en Ja vida, la
salud y un nivel émico d para cl trabajador y su familia.

No podrén bl distinci entre los bajad: por motivo de raza, sexo,
edad, credo religioso, doctrina politica o condicién social.

Asimi esdei ¢s social promover y vigilar la capacitacion y el adi i de

los trabajadores.

is



Es de gran rele ia que legislacién laboral iba a la capecitacién como
fenomeno educativo y como de interés social; ya que la capacitacion del mexicamo,
*debe deralosi de la P yb ficiar wanto a la persona como a la

sociedad en general, y por ende, a la empresa que la imparte™. (10)
En los diversos Articulos del Capitulo 111 Bis de la Ley Federal de Trabajo se

id los asp qQue in los d h y oblig en ia de
apacitacion y adi i tanto para los trabajadores como para los patrones.
Los mas relevantes son:
* Prop i pacitacion o adi i en su trabajo que le p i 4 su nivel
de vida.
‘Lugnrdonden'imp-nirty( o institucién facultada para impartirl.
* Los progr y métodos de capacitacion podran ser g les o particul
* Se impartira dentro de la jornada laboral o fuera de, previo do con cl trabajador o
estipulado en el C. Colectivo de Trabajo.

* Dada la trascendencia del Articulo 153-F se transcribe as{.

La capacitacién o adi deberdn tener por objeto:

1 A lizar y perfecci los imi y habilidad del bajad en su
actividad; asf como proporci le infc i6n sobre la aplicacion de nueva rwecnologia
en ella;

11 Prep al trabajador para par una op > de nueva creacion;

111 Prevenir riesgos de trabajo;
IV Incrementar la productividad; y
V Eng i j las itudes del rabajad




. A i se b obligaci de los trabajad en a la

P l a los der las indicaci P los exd de eval 6
correspondientes, etc.

* Confc ién de C i Mixtas de C; 6ny ad das por

de los trabajad y del p

igual nu de rep

La funcién de Ia

idad laboral deberd vigilar que estas Comisiones cumplan

dad con sus obj
Asimi la O i ion deberd tener muy claro el limi de los prog: de
Capacitaciéon y Adi no por el requisito legal a la cual esta obligada; sino por
conls org 1 de coadyuvar activa y di enun p de

aprendizaje y de desarrollo permanente de su personal, cuyo beneficio impactara de
manera positiva en cada individuo, en la i idén e, i V| en Pais.
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CAPITULO INl. CASO PRACTICO

L1 Histerie de la Banca ea Méxice.

El si b i i i a a partir de 1775 cuando surgit el

i proyecto que di6é origen al M de Piedad de Ani Institucio da por
un p o real. A funci con el de Banco Nacional Monte de
Piedad, S.A. '

En 1784 sc crea ¢l Banco de Av(odchdumporlmci.hv. oficial con el fin de otorgar
créditos refaccionarios a 1a actividad minera.

BnllSOweledeAviocomo,' instituci6 i de f y
2 ™ " ial. Se liquidé en 1842.

Enlli"uﬁmdbmb-nco"'“ do Banco Nacional de A izacién de Ia
MonedndeCobucon i6én para col pré d y fuera del pafs, y de

édulas hip ias. Su exi i luyé en 1841.

En 1864 inicia operaciones ¢l primer banco privado de emisién del pais que era sucursal
de la iedad briuini el London Bank of México and South América, 1td. Esta
institucién se hace i y bia su bre a Banco de Londres y México, S.A.

(ahora Banca Serfin).

Entre los afios 1875 y 1882 se establecen al norte del pafs tres establecimientos
bancarios: ¢l banco de Santa Eulalia, ¢l banco Mexicano y el banco Minero de
Chihuahua.

En 1883 se crea el banco de Empleados cuyo propdsito principal fué otorgar préstamos a
los empleados de la admini ion publica federal

En 1884 se incorporaron al cédigo de io unas disposiciones de orden bancario,
dando origen a la legislacion b ia i que ap i6 como ley independiente
cn 1897.

Este nuevo codigo presentaba en el Titulo Décimo Tercero “De los Bancos™; la
regulacién por primera vez, de las instituciones de crédito, disponiendo lo siguiente:
- *"Se requiere autorizacién del Gobiemo Federal para cjercer la funcién bancaria™.
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~ “Ningun particular ni sociedad que no estuviera autorizado podia emitir documentos

que una p de pago en efectivo, al portador y a la vista. En los bancos
de emisién , ésta no podri der del i hibido por los ioni .

- “La vigilancia de los b correspondia a la S ia dc Hacienda y Crédi
Publico”.

Sin bargo éste ord i no plié con los dh P dos ya que P
privilegios ¢ hizo excepciones y no fué acatado; aun asi se considera como ¢l primer
paso para la uccion del si b i0 mexicano.

La fundacién del Banco de México, S.A. tiene sus y en los que el
Gobi Federal celcbra el 23 de agosto de 1881 conel B Naci 1 Mexi yel
15 de mayo de 1884 con ¢] Banco Nacional de México; en el primero establece que el
Banco Nacional Mexicano p al propio Gobiemo Federal determinados servicios
bancarios para sus op i dinarias de bio, cobro y si ion de dos quien a
su vez lo autorizaba para la cmisiéon de billetes que serfan ptados como .
corriente en las ofici de la Fed i6

En el segundo contrato, cl cual es pricticamente una modificacién del primero, a raiz de
1a fusién del B Naci 1 Mexicano con otro banco para transformarse en ¢l Banco

Naci 1 de México, se blec:

a) Que cn dicho Banco se harian los depésitos que debieran constituirse conforme a las
leyes federales ., 6rdenes de autoridad, o por contrato con ¢l Gobiermo federal;

b) El Banco atendcria ¢l servicio de la deuda interior y exterior;

<) El Banco se encargaria del movimiento de fondos pablicos dentro y fuera del pais; y
d) Unicamente los billetes dec ese Banco secrian accptados en las oficinas de la

Federacion.

Por ley del 3 de abril de 1905 se crea la Comision de Cambio y M da cuyas fi

eran las siguientes;
a) Resolver sobre la acuflacion de las monedas destinadas a la circulacién interior,

determinando la cantidad y clase de piczas.
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b) Recibir de ta Casa de Moneda todas las unidad: ias que se para
ponerlas en circulacion;

¢) Vigilar la estabilidad en los iipo: de cambio asi como
circulaciéon interior; e

d) Intervenir como del Gobi F ] tanto en la situacion de fondos como en
1a expedicién de giros sobre el exterior.

las idades de la

El 3 de abril de 1916 se crea la Comisién M im, la cual absorbe poco después las
funci de la C isién de Cambio y M« da. Posteri y por ley del 24 de
diciembre de 1924 la Comisién M ia se 1 en iedad i pero con
las mi funci de Ia ley

La Constitucién de 1917 otorga a México el ino para su i6 &
politica y social, haciendo referencis en su Articulo 28, el cual nsulu ser ia base legal
para la creacion del Banco de México pero 1a dificil si ion politi y fi i det
Gobierno de la Revolucién asi como el d do en a la i i6
Jjuridica orgénica del banco unico de ision, impedian su fundacié

Por ley del 25 de agosto de 192S se crea ¢l Banco de México, S.A. como banco unico de

ion y de do a los articulos 28 y 73, F i6n X, de la Constitucién Politica de
los Estad Unid. Mexi de 1917, haciéndose cargo de inmediato de las
operaciones conferidas a la Comisién Monetaria.
En 1924 se pr. 1gé la Ley G 1 de Instituci de Crédlto. iniciando la expedicion
de Leyes Bancarias en donde se bleci los di 1 § para ¢l
d. 1llo del Si B io M

Ley G I de Instituci de Crédito y Establecimi B
1924 (16 de encro de 1925)

- Sefiala los tipos de instituci que i el si

* Banco unico de emision
* Comisién monetaria
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.p hip c L jales y de depositos y d
- Ley sobre bancos refaccionarios

- Ley sobre suspension de pagos de b y blecimi b
- Comisioén Nacional Bancaria (1924)

- Banco de México

- Banco Nacional Agricola (1926)

Ley G I de Instituci de Crédito y Establecimi B
1926

- Se adicionan cajas de ahorro
- Al @ les de deposi

- Compafiias de Fianzas.
- Bancos de fideicomiso

Ley G 1 de Instituci de Crédito y Organizaciones Auxiliares
1941
- Se reconocen los Grupos Financieros (Reformas del 29 de diciembre de 1970) que son
¢l lapso intermedio entre la banca especializada y la banca multiple.

Un Grupo Fi ! puede integr con varias instituciones de crédito que tengan
dife tipos de especializacié

- D ilo I i i dc 1a Banca Mexicana (Reformas del 3 de enero de 1974). Se
p ite la posibilidad de bl les o ias en el

Banca Multiple

De do a las R publicadas el 27 de diciembre de 1978 se incorpora al
Si Mexi el funci i de la Banca Muiltiple
A través de este nucvo concepto una sola Institucion de crédi puede otorgar a su

clientela las diversas operaciones y servicios que contempla la ley. Con esta nueva
Reforma Meéxico deja atrds un tipo de Banca “ya obsoleta™ como era la banca
especializada.
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BANCA GRUPOS BANCA
ESPECIALIZADA: >FINANCIEROS >MULTIPLE

Nacionalizacion de la Banca

Como reﬂejo dc una severa crisis en la Balanza de pagos, situacion grave de

" Teaed

q del clevado déficit publico, endeudami caida de
precios i i les del petrdleo y fuga de capital el Ej ivo Federal &

¢l mes de Septiembre de 1982 l1a NACIONALIZACION DE LA BANCA PRIVADA.
Como consecuencia, en Noviembre del mismo afio se realizan las siguientes Reformas
Constitucionales:

Articulo 28.- Adici [ fc i para bl exclusividad al Estado en la

prestacién del servicio de Banca.

Articulo 123.- Apartado “B" Adiciona Fraccién XVIII para 1 en su hipd
iva a los trabajad b ios.

En 1983 y 1985 se expidiecron dos leyes reglamentarias del servicio publico de banca y
crédito en las que se delimitan, entre otros, al

P de suma importancia como:
- Cara itorio que bl ividad permitiendo al Estado 1a adecuaciéon de
la estructura, or i ion y funci i delas i de Banca Muiltipl
e ion de Sociedades Nacional

de Crédito y un nuevo titulo de crédito
denominado certificado de aportacién patrimonial con el que se representa el capital de
los Bancos:

66% EN SERIE A, TITULAR EL GOBIERNO FEDERAL
34% EN SERIE B, PERMITE PARTICIPACION DE PARTICULARES

- En 1985 se deroga la anterior Ley 1 riay la Ley G 1 de Instituci de
Crédito y Organizaciones Auxiliares de 1941.
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- Clasifica a los Bancos en Muiltiples y de D 11

En 1988 una d lacié P iva de los b cuyo objetivo era p
una mayor Ve ia fi i lib r diticios para el sector privado y
hacer méa efici el 1 io del si Déand, a través de:

- Emisién de aceptaci b rias por propia;

- Liberalizacion de las tasas de interés pasivas;

- Elimi i6n de los isi de inversion obligatoria:

- Sustitucion del encaje legal por un coeficiente de liquidez (el cual fué eliminado
el 31 de agosto de 1991.

Ad i al juridico de los Bancos (1989)

Reformnas a la Ley Reglamentaria de Servicios Publicos de banca y crédito para

disminuir la regulacié y j la supervisién del Sistema.

- Fortalecimiento de las facultades de los C j Directivos (Nombramientos y
ion del Di G 1, aprobacion de sus p fi ieros, esti ion de

ingr les, p P de gasto-i ion, apertura y bicacién de sal

agencias y oficinas en el pais.

~ Fortalecimiento de la supervision de las instituciones. Se divide la CNB y de Seguros
en dos organismos independientes.

1) CNB

2) COMISION NACIONAL DE SEGUROS Y FIANZAS

En 1990 se¢ da el blecimi del régi mixto de banca y crédito.

Con ¢l fin de que ¢l Estado dejara de desempefiar ¢l papel de propietario mayoritario de
las Instituciones de la Banca C ial para la p i6n del servicio de banca y

" < arncd

que ¢l cj i i al C de la Union iniciativas de

P

Reformas ala C itucion y del d de una nucva ley de instituci de
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Reformas de 1990

1) Permitir la propiedad privada mayoritaria en Ia prestacion del servicio de banca y
crédito.

2) Decreto de la nueva ley de insti i de crédi
3 itucion de la ion de la actividad de banca de crédito por iZacic
4) O H ion de los b ultiples como 1 oni de ital

Posteriormente el 2 de mayo del mismo afo se deroga el parrafo V del Articulo 28
C ituci 1 que p ia la lusividad de p el servicio de banca y crédito al
estado y adiciona en ¢l Articulo 123 en su apuudo “A” a los servicios de banca y
crédito y en su apartado “B” fraccién XIII bis a las idades de la admini i6

publica federal que forman parte del sistema bancario.

NUEVA LEY DE INSTITUCIONES DE CREDITO DE 1990

Se publica el 18 de julio de 1990 como Itado de la ref ituci 1}
\} las 1 b de

P

Esta nueva ley aplica una serie de reformas i

P ion, de la intermediacién y de la distribucion de funciones entre los tres entes que
regulan , norman y supervisan a las instituci de crédi
Define de manera muy precisa el servicio, la or izacién y funci i de las

instituciones de crédito asi como quiénes pueden prestar el servicio de banca y crédito.
Di iando la b alti de la banca de desarrollo.

",

Determina una serie de P a que el capital estard rep do por
tres series de acciones:

SERIE “A™ = 51%

SERIE “B" = HASTAEL 49% Y

SERIE “C” = HASTA EL 30% DEL CAPITAL



Preci i pued: dquiririas, bleciendo que el 1 de la banca mexicana
da en de i La nucva lcy seflala que la admini ion de los b

muiltiples eatard a cargo de un C jo de Admini i6n y de un Di G 1

determinando la forma de integracion del consejo .

Asimi se refi las funci de insp ion y vigilancia de la Comision Nacional

Bancaria.

Este ordenamiento ha sufrido modificaciones y adiciones, entre las que sobresalen:
1) En 1992 se establece la posibilidad de adicionar acciones serie “L™ hasta por el 30%
del capital pagado ordinario, con la finalidad de que estas sociedades fortalezcan su

capital y lograr una y lidez fi
Ademis se permite que en los xjos de administracién participen como
demds de los di 8 1 los funcionarios de los dos niveles jerirquicos
inmediato inferiores al de aquellos, sin que todos ellos pued: der de la parte
del 'cn-,"" diendo la exp i
2) En julio de 1993 se:
- privatiza y amplia la cobertura del si de infor i6n sobre op
activas;
-los b i deberin aj se en las op iones de sus filiales en el
a las disposiciones que d i las autoridad i
- obligacion de que el bal anual sea di inado por un audi
Desincorporacion de la Banca
El S de septiembre de 1990 se publica el do presid ial que blecia los
principios y bases del proceso de desi P ion de las Sociedades Naci les de
Crédito.

El acuerdo dié origen al “COMITE DE DESINCORPORACION BANCARIA™,
dependiente de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico presidido por el
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b ' del mi ramo ¢ integrado por otros seis funcionarios del sector
financiero.

Este proceso se realizé en tres ctapas simultineas:
I.- VALUACION DE LAS INSTITUCIONES
II.- REGISTRO Y AUTORIZACION DE LOS POSIBLES ADQUIRENTES
.- ENAJENACION,

En Julio de 1992 se luyé la desi P i6n con la sub del uldi ba
En total se vendieron 18 Instituciones de Crédito cuyo monto ascendié a 43.7 billones de
pesos; trece de ©stas instituci fi dquiridas por Grupos Financieros y cinco bajo

el control de personas fisicas.

Si Fi iero Mexi >
Definiciéon.- Es el j de idades de regulaciéon y supervisién o intermediarios
fi i b. ios y no b i que intervienen en el mercado, generando,
d dmini do, ori do y dirigiendo tanto ¢l ahorro como la inversion ; y de

entidades de apoyo o de servicios complementarios o auxiliares a dichos intermediarios.

Los integrantes que £ este fi son:
A) Entidades normativas.- Regulan en su estructura y op ién y reali funci de
inspeccion y vigil ia; siendo la de yor jerarquia la Secretarfa de Hacienda y Crédito
Publico.
IL.- Subsecretaris de Hacieada 11.- Organi d ados
y Crédito Publico (de imspeccién y vigilancis)
- Di ion B Multipl - Comisién Nacional Bancaria
- Direccién Banca de Desarrolio . Comisién Nacional de Valores
- Direccién Seguros y Valores - Comisién Nacional de Seguros y fianzas
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F el politi ias.

B) diarios fis

L.- Bancarios 11.- No Bancarios
- Instituci de Banca Multipl

- Arrendadora
1o _F .

- Casa de Cambio

- Uniones de Crédito

- Instituciones de Banca de d

- Casa de Bolsa

- Almacenes generales, etc.

- Aseguradora

- Sociedades de i i6

- Afianzadora
por emp financi b

D) Entidades de apoyo O servicios complementarios o auxiliares.

1-B - Asociacion M de B Audi E Independi etc.
11.- Casas de Bolsa.- Bolsa Mexicana de Valores, Asoc. Mexicana de Casas de Bolsa,
etc.

111.- Asegurad - A de Seguros, Ajustadores de seguros, etc.

IV.-Fi - A de fi etc.

Comeo se pucde observar la banca en México ha p do por pas de imi de
lidacion, las les fueron infl iadas por la si id 6mica y politica de

nuestro pais.

A { existe bilidad en la mayoria de las insti i b ias, las \]

estan ori das a i

su productividad y rentabilidad a través de elevar ia
calidad en los diversos servicios que ofrece.
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Lal ién a la que h ia en el p bajo pe a uno de los

Grupos Fi i mas des e impo del Pais.

A sus mas de 60 afios de fundada, ha ) d 1 ala rdia; vi bi ok
el do y siendo mis petitiva.

Este Banco cuenta con 30 mil plead aproximad. de alli la importancia de

integrar todo tipo de recursos para var su solid y posici i en el

mercado.

Con méas de 1200 S les (Unidades de Negocio) a nivel nacional, los diversos

niveles de servicio que otorgan las éreas internas, op ivas, admini ivas, staff, etc.,

juegan un pape! importantisimo para lograr, como finalidad, que se dé un servicio con
calidad a la clientela.

La Institucion ha sufrido grand: bios y inba viviéndol esth en

progreso y desarrollo. Para tal efe s io capacitar y o llar a su p |
asi como elevar el nivel de liderazgo de los supervisores y responsables de cada Unidad
de Negocio.

Los faltantes de caja son un rubro significativo por el imp. émico que rep

tanto para la empresa como para el personal que incide en cllos. Visualizarios,
una investi i6n mas a fondo coadyuvard para detectar las causas

analizarlos y

que los originan y combatirlos con el fin de minimizarios y hasta eliminarl
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1I1.2 Organigrama de Sucursal.

GERENTE

SUPERVISOR
CONTROLISTAS I CAJEROI | CAJERO l




L3 F b delos p de Supervisor y Csajere.

Las idades principales del superviser del cajero soa:
1) Verificar que los caj con los instr de baj ios para
d P opti sus funci

2) Vigilar que los cajeros realicen sus funciones con total apego a flujos y

R blecid.

3) Supervisar que el servicio que otorga el cajero sea con calidad y eficiencia.

4) Supervisar que la isién y op ion que realizan los cajeros sea bajo las
potiticas vigentes,

5) Supervisar que el flujo de efectivo que existe entre cajeros y cajero principal sea con
estricto apego ap dimi de seguridad establecidos.

6) Identificar oport ia de capaci ion que se refleje en demérito.del

servicio y/o del desempefio.
7) Apoyar a los cajeros en el cierre contable y claboracion de corte de caja.
8) Elaborar reportes y controles de la productividad de cada cajero.

9) Verifi que los caj de nuevo ing; o con recién nomb hayan ibid
la capacitacién correspondi
10) Reforzar dicha capacitaci6 igndndole otro cajero que tenga mayor experiencia

para que lo supervice.
11) Elaborar reportes por errores u omisiones, asi como aplicar las sanciones
correspondicntes.

Las actividades principales de los cajeros son:
1) Estampar su sello y su firma en la tira auditora al incio del dia.

2) Verificar que su terminal esté en linea para poder realizar sus labores.
3) Desempefiar sus funciones con apego a flujos y p dimi blecid
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4) Ap a politi yp dimi de idad blecidos, para el jo de

efectivo, d ei laci fisi

5) Reali el ite y izacion de las op i de do a faculwad
establecidas.

6) Controlar su cfectivo y evitar tener excedentes en su caja.

7) Respetar el flujo de efectivo entre caj ¥ cajero pri 1

8) Resguardar bajo llave su efectivo, d y sellos, do por algin motivo

tenga que salir de su caja.
9) Elaborar su corte de caja y reportar al supervisor en caso de diferencia (faltante de

caja).
Defimniciéa de Faltante de Cajs.

Un faltante de caja se ptualiza como la dife ia negativa (o roja) detectala en un
corte contable de caja, 1a cual determina que existe una disminucion en el efectivo real.

A d de Fal de Caja

A través de los cambios por los que ha pasado la Institucio \| de los les han
sido muy dificiles, se ha descuidado o se le ha dado menos importancia al rubro de

Faltantes de caja.

Este rubro se pezd a i de impresi a finales de la década de
los och Y, se p p 1, por la alta incidencia de algunos
cajeros, como el hecho de que puedan ser “Autopré >, no se ha podido determinar

con precision.

En el inicio de ésta década existian cajeros cuyo récord ascendia hasta 50 o 60 faltantes
con importes de mas de cincuenta mil pesos. Por lo que el saldo total en este rubro, era
de mas de dos millones de pesos.
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en un seg determinado, de donde se obti s i6n de los
1] que i P i existe un saido dor de casi
mil pesos; aunque es importante i que el imp inicial fué¢ de

cuarenta mil pesos.

Se id las sigui como las miés relevantes por las que ¢l cajero incusre
en faltantes de caja:

a) El faltante se d& por di ién, d imi falta de habilided o de
capacidad.

b) El faltante se da por incurrir en 1 jos (pérdida de val crisis omica)
Por otra parte, en la actualidad se otorga el b i aunap pars un p

de supervisor, en una institciéon como la que nos a , basi por enel
individuo 1as sig

1) Buena trayectoria laboral.

2)C imi ¥y experi ia adquiridos al d diversos p

3) Se identifican en él ciertas habilidades y isti que lo p L} como
supervisor. .

4) Tiene iniciativa y disponibilidad para colab en el equipo de trat

Sin embargo, ¢l estilo de supervision que existe | en 1, ha id
que si un cajero incurre en un faltante de caja no sea trascendente y se limite a reparar el
dafio; sin mayor anilisis o b da de las que lo origi igr do hasta el
dafio émico que pueda pr tanto a la institucién como al caj incid

c)
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con

A

isti de los caj

caja, cuyas ap P

TOTAL DE CAJEROS EN LA REGION =
TOTAL DE CAJEROS CON FALTANTES =

CAPACITADOS: fig. 3-2

si =95
" NO =11
TOTAL =106
POR MONTO:
fig. 34

MENOS DE 1000 PESOS =16
ENTRE 1 Y 3 MIL PESOS = 29
ENTRE 3 Y 5§ MIL PESOS = 16
ENTRE 5 Y 10 MIL PESOS = 25
MAS DE 10 MIL PESOS = 20

TOTAL =106

POR EDAD: fig. 3-6

DE 19 A 21 = 24
DE22 A 24 = 39
25 ANOS O MAS = 43

TOTAL = 106

533
106

fig. 3-1

DE LOS CUALES: FIG 3-3

HOMBRES =42
MUJERES =64
TOTAL =106
POR NUMERO DE
FALTANTES: fig. 3-5
MENOS DE 3 =84
ENTRE4Y6 =12
MAS DE 6 =10
TOTAL =106

POR ANTIGUEDAD: fig. 3-7

HASTA 1| ANO = 36
DE2A3 = 44
4 ANOS O MAS = 26

TOTAL = 106
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FIGURA 3-1 PROPORCION DE CAJEROS CON FALTANTES CON
RELACION A LA POBLACION TOTAL ( 533).

N

[F] CAJEROS CON FALTANTES: 106

[ caserossin paLTANTES: 427
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FIGURA 3-2 ESTATUS DE CAPACITACION DE LOS CAJEROS CON
FALTANTES.

D CAJEROS SIN CAPACITACION: (3]

CAJEROS CON CAPACITACION: 98
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FIGURA 3-3 PROPORCION DEL SEXO DE LOS CAJEROS CON
FALTANTES.
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FIGURA 3-4 CLASIFICACION DE FALTANTES POR MONTO.
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FIGURA 3-S5 CLASIFICACION DE FALTANTES POR NUMERO.
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FIGURA 3-6 CLASIFICACION DE CAJEROS CON FALTANTES PFOR EBDAD.
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FIGURA 3-7 CLASIFICACION DE CAJEROS CON FALTANTES POR SU
ANTIGUEDAD EN EL EMPLEO.
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ESTABLECIMIENTO DE ESTRATEGIAS PARA MINIMEIZAR

FALTANTES DE CAJA
Las Estrategias que se¢ proponen dan la pauta para realizar una serie de acciones
dasai en la dismi ién de los fal de caja.
Dada la problemitica actual es de suma importancia i | a dife P
cuya funcién va a ser clave en el d llo de estas gi
Asimi. el seguimi que sc otorgue a la impl ion de las i P 4

evaluar su efectividad y hasta aplicar mejoras.

hlnt@-:

* P vy validar este trabajo ante la Di i6
* Hacer la propuesta para la unplemenlacxon de una Supervisién adecuada a los
supervisores de los caj y un Adi fectivo a los caj

Acciones a seguir:
1) Reunir a los Supervisores inmediatos de los Cajeros a fin de involucrarios y hacerlos

acti encld llo de este proyecto.
2) Reunir a los cajeros con fz a finde ientizarlos de la probl Ati
3) Que el G en su 4 de lider de la idad de " £ la
impor ia de esta probl dtica atodo el p ! en sus 1
4) Impl ién de 1a prop
5) Elaborar los formatos para cada caso:

* Cada supervisor debers clab: ellos correspondi ala
io P de cada

6) Identificar a los id a fin de apli didas disciplinarias proced
7) Dar seguimi a los prc impl d




11L& Prop para la imph iom de uaa supervisiéa adecunds

y un adiestramiento efectivo.

SUPERVISION ADECUADA

Dadas las di Tisti de un lider-supervisor pl das en el capitulo 1, asf
como los di Yo i o d de los bajad: y para efectos
especificos de atacar la problemitica planteada al inicio del p bajo, se prop

. lo siguiente:
Con la finalidad de implementar una supervisiéon ad da es indisp blc impartir un

curso de capacitacién a los supervisores para que desarrollen sus habilidades y
caracteristicas de lider. Es importante que este curso ! 2

* Trabajo en equipo.
* Comunicacion efectiva
* Relaciones humanas

- * Asertividad, etc.

La imparticion de cste curso coadyuvaré a que cl supervisor pued les de
comunicacion abiertos con los cajeros que tiene bajo su cargo; por otra parte se pretende
Que el supervisor apoye p 1 al 1] que incide en dicho faltante,
auxilidndolo a revisar el movimiento de su caja; ad: de que con mas
experiencia (en la mayoria de los casos), ¥ que dediq el tiempo sufici para su
localizacion.

Asimi deberd ayudarlo a reh su movimi con el fin de detectar alguna

operaciéon que pueda ser la causa del faltante detectado.
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Por tanto lta de suma impo: ia lo si :

1) Los cajeros deben sentir el apoyo de su supervisor en especial cuando existe un error
que pudiera finalizar en un faltante.

El supervisor debe brindar 1a confianza y el apoyo para que el cajero siemta wranquilidad
y asi i localizar el fal En h i el caj dela ienci

y del mi imi en 1a busqueda del mi sin emb enlas S les por
lo general, existe una persona con la capacidad y peri ia sufici pars la
deteccion del faltante. Ante esta situaciéon el supervisor, debers solicitar el apoyo a la

persona con mis experiencia para lograr ¢l objetivo, aun si se requi 1a inter id

del Gerente.

2) Sc debera reforzar la supervision en caj que incidan en posibles “mal jos™,

debiendo ser mas estrecha, para que haya posibilidad o gen de que el cajero
en P ™, POT una parte, y por otra tenderé a sentir mis presion ( estar

cerca de ¢€l, realizar una auditoria, revisarle su corte en caso de fal dedicar el ti

necesario a fin de identificar Ia causa del faltante).

En este punto ¢l hecho de mantener una supervisiéon estrecha también coadyuvars en el
logro de nuestro objetivo. No €3 necesario esperar a que se localice el faltante, ya que si
existe el antecedente con un cajero por su gran idad de fal

o en
ocasiones anteriores no han sido localizados, o por d fi el supervisor deberd

estar estar cerca de ¢l a la hora de realizar el corte de caja.

Si el cajero reporta un faltante el supervisor debera apoyarlo para revisar su movimiento
contable.

porg

Partiendo de que un caj de i ir en “mal jos™ serh i bl

) P

una comunicacién y observaciéon de manera permanente a fin de identificar:
- Problemas personales,
- cambios repentinos en su estilo de vida, y
- congruencia entre sus ingresos y su forma de vida.
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A afrni Aotord 3 1: 4

e ap las “auditorias P " & estos caj y
truncar, bloquear o cerrar lquier posibilidad de incid ia en un mal j
Procedimiento. .

1) Regi a los caj s reincid en el fc de Supervision Adecuada (fig. 3-8).
2) El fc deberh i do se incida en fal de caja.

3) Cada vez que sc difi el f« dcberén recabar las fi pondientes
(del cajero y del supervisor).

Como seguimi a esta prop se sugi realizar reuniones periédicas con los
supervisores a fin de analizar la informacion bada en los f y 1i los
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ADIESTRAMIENTO EFECTIVO

Partiendo de que ¢l caj ya ibi6 la capacitacic pondi (120 horas pars ¢l
cajero de nuevo ingreso a la Institucién, 80 horas para el caj e i do, las
cuales sc¢ imparten en ¢l Centro de Capacitacién), nos £ "en lograr el
desarrollo de las habilidades a través de un adiestramiento efectivo. Para 1o cual hessos
pred inado tiempos (en dias) mini y mixi para realizar cada uns de las
actividades ideradas como indi bles para el logro de nuestro objetivo. En esta
parte es importante contar con el apoyo del cajero con mis experiencia y conocimientos
(que no tenga faltantes) el cual existe en cada unidad de negocio d inad

A) OBSERVACION > DE UNO A DOS DIAS =2

> DE UNO A DOS DfAS =2

B) TRABAJAR SIN SENSOR
PERO SIENDO OBSERVADO

> DE DOS A TRESDIAS =3

C) TRABAJAR CON SENSOR:
PERO SIENDO OBSERVADO

D) TRABAJAR SIN SENSOR! > DE TRES A CUATRO
Y SOLO Dias -4

TOTAL DIAS =11

E) TRABAJAR CON SENSOR Y SOLO A PARTIR DEL DOCEAVO DIA.

a3
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ESTA TESIS NGO DEBE
SALR DE LA BIBLOTECA

los si

Es relevante

1) El supervisor debers vigilar el d lio del Aj a través de )a observacion
y rewoalimentacion.

2) El cajero que funja como apoyo debera reportar (por escrito) al supervisor diariamente
su opinién sobre el desempefio del cajero nuevo.

3) A partir de que cl caj baje solo, debera con el apoyo continuo del
supervisor para aclarar cualquier duda.

Procedimiento.

1) Al cajero “nuevo™ se le regi en el f pondi (fig. 3-9).

2) Se iniciard el control a través del formato desde el primer dia de adiestramiento.

3) Se registrard cada dia segun se especifica en el formato.

4) Al Tuir el adi i el caj debera ponder las p por escrito y,
posteriormente, tanto ¢l cajero como el supervisor deberdin firmar el formato
correspondiente.
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FIGURA 3-8 FORMATO PARA LLEVAR A CABO UNA
SUPERVISION ADECUADA

SUPERVISION ADECUADA

PUESTO ACTUAL:

PUESTOS ANTERIORES:

SUCURSAL

I

FECHA DE ING. AL PUESTO:

FECHA DE ING. AL PUESTO:

Il

JRECIBIO CAPACITACION PARA DESEMPENAR EL PUESTO QUE OCUPA?

HISTORICO DE FALTANTES:

FECHA | DMPORTE | LOCALIZADO | RECUPERADO

ACCIONES P/ SU
LOCAL. ¥ RECUP.

COMENTARIOS
DEL SUPERVISOR

* SE PUEDE ANEXAR COfA DEL REFORTE DE FALTANTES EMITIDO FOR EL SISTEMA.

OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR.-

FIRMA DEL SUPERVISOR

FIRMA DE CAJERO
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FIGURA 3-9 MUESTRA DEL FORMATO QUE UTILIZARA EL SUPERVISOR
PARA IMPLEMENTAR UN ADIESTRAMIENTO EFECTIVO

ADIESTRAMIENTO EFECTIVO PARA CAJEROS
(Este formate doberd ser roquisitade por ¢! Superviser)

[ Y
AEGISTRO NOMBRE SUCURSAL PRCIGA B0
BANCO
PUESTO ACTUAL: FECHA DE ING. AL PUESTO:

1. (EL CAJERO RECIBIO CAPACITACION PARA DESEMPENAR EL PUESTO QUE OCUPA?

GO

2. FECHA EN QUE SE IEALIZAION LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES DURANTE EL

PROCESO DE ADIESTRAMIENTO:

INICIO FIN
A) OBSERVACION 1 A2DIAS —_— ——
B) TRABAJAR SIN SENSOR PERO OBSERVADO DE | A 2DIAS P
C) TRABAJAR CON SENSOR PERO OBSERVADO DE 2 A 3 DIAS

D) TRABAJAR SIN SENSOR Y SIN SER OBSERVADO DE3 A 4 DIAS
E) TRABAIAR CON SENSOR Y SIN SER OBSERVADO —
TOTAL DIAS:

UNA VEZ CONCLUIDO EL ADIESTRAMIENTO:

3. EL SUPERVISOR PREGUNTA AL CAJERO Si CONSIDERA TENER LAS HABILIDADES
REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL PUESTO DE CAJERO:

S. EL SUPERVISOR CONSIDERA QUE EL CAJERO CUENTA CON LAS HABILIDADES
REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL PUESTO

o

OBSERVACIONES:

NOMBRE Y FIRMA DEL SUPERVISOR FIRMA DEL CAJERO
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CONCLUSIONES

Es evidente el cambio que se vive a cada momento en las organizaciones, en los
procesos, en la cultura y, por ende, en las personas.

entre las or i tan solo las obligan a ser

a

La guerra que se ha d
mis competitivas. El servicio, uno de los factores mas importantes en una institucién

como a la que fué dirigida la presente investigacion, es clave para la decisién que tomen
los clientes al clegir una u otra opcion.

El servicio, al igual que 1a calidad, fi parte i 1 de la cul ya
que si el personal hace de la calidad un estilo de vida y ademas, la actitud de servicio que
tenga son adecuadas y efectivas, se¢ conseguira la preferencia de los clientes. Claro

< a 4 hid £

otros muy importantes como: la tecnologia, la
infn: 1a solid pidez e ima de laemp etc.
Sin embargo el individuo debe ptar estos P No es ficil modificar actitudes
ni P i ; se requi grandcs esf por parte de la Direccion para que a
través dec i P de aprendizaje, de equip de ) i de

involucramiento con la gente; sc lc inyecte al personal, de manera permanente, una
nueva cultura organizacional.

Asimi la itacion, el adi i y el lid juegan un papel esencial en

P

esta transformacién y como parte del proceso de ap que cada
individuo deberia tener; con el fin de ser mejor trabajador, al aumentar sus habilidades y
P laboral; mejor persona, al desarrollar intcgralmente su
P lidad (card hibi etc.).

Logrando lo anterior habra un beneficio para el individuo, para las organizaciones y para

j su

nuestro Pais.
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Por otra parte el liderazgo es igual de imp El bajo en i e ({

también en un estilo de vida; por tanto se vuelve imprescindible 1a figurs de lider.

En la actualidad las i qui de lid ok sobre todo en

aquellas cuyo imi yd es | El papel de estos lideres soportan en

gran dida esa r ion de la cul or i 1. Esa idad de que todos
q y 3¢ &

ilen, como lo menciona Lourdes Mtnch en su libro “Mas
allé de la Excelencia y la Calidad Total": “Las organizaciones que son de excelencia

Q 1, yp 1 de 1 ia”.

De twal para efc de mi i i i6 el supervisor revestido de las
caracteristicas y habilidades de un lider, debe i )l conelp 1, debe abrir los

canales al dfalogo, debe bnndar la confianza y el apoyo para que sus subordumdos se

dirijanael y i duda, inquietud u opinion.

En este caso en particular el adi i efectivo y 1a supervision adecuada podrian
imp positi en el probl que nos atafie, aunque como ya se dijo, forma
parte integral de un p mis lio y més plej
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