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INTRODUCCION

Al paso de los afios nuestro pais ha ido evolucionando, en medic de crisis econdémicas,
politicas y sociales que han afectado la imagen de algunas empresas, como lo es la
empresa bancaria. Desde sus inicios la Banca en México gozaba de cierto prestigio dentro
de nuestra sociedad, sin embarge a raflz de su estatizacion fue decayendo hasta

encontrarnos hoy con una banca mexicana llena de problemas y mala reputacion.

educacidn y como colaboradoras en una institucion bancaria, para mejorar esta imagen

mediante la formacién de una cultura de servicio.

Después de analizar las diferentes situaciones se llegd a la conclusion que como pedagogoes
no nos compete el solucionar los ;.:woblemas econdmicos o politicos que afectan a la banca,
pero si los problemas de tipe social. Y este gran problema que proyecta la banca mexicana
es el SERVICIO, ese servicio que es intangible pero que toda persona espera se le brinde

en cualquier contacto ¢on una empresa.

Siendo el servicio uno de los principales pilares que integran la misién de la banca en

México, es o seria de esperarse que ésta tuviera muy clara o bien definida la estrategia para



poder brindar el servicio adecuado a sus propios estandares de calidad. Sin embargo y dado

que surge de su propia filosofia, es necesario enmarcarla dentro de una culiura que le es

propia a la banca privada.

Mucho se ha-hablado de Calidad y Excelencia -en- el Servicio, sin embargo, en la banca-
privada pese a los esfuerzos realizados, existe un gran problema de actitud de servicio en
los colaboradores que tienen trato direcio con el plblico. Tal vez la causa es que la
informacion presentada al respecto se ha desarrollado en otros paises para las empresas y
culturas del extranjero, principalmente del primer mundo siende modelos a seguir no

adaptados a la ideologia, educacién y cultura mexicanas.

Estc ha originado muchas confusiones por no cbtener los mismos resultades, va que la
poblacion, el nivel de desarrollo econdmico, los avances tecnolégicos, la infraestructura y el
nivel educativo resultan ser muy diferentes, por lo que los modelos de calidad y excelencia
no se pueden adaptar faciimente a nuestro medio. Lo interesante seria disefiar un modelo
propio al pals, entidad, sector 0 empresa al gue se va a dirigir y en el cual se pretenda

implantar.

En la empresa bancaria mexicana se han manejado estrategias y planes que propicien el
cambio hacia una cultura de calidad y excelencia, no cbstante esta es una labor de largo

plazo que requiere de la participacion de tados los colaboradores y a todes los niveles.

El problema de servicio sigue siendo latente, pues no se han obtenido los resultados

esperados y esto puede deberse a muitiples razones y circunstancias, entre las cuales

Vi



frecuentemente se encuentran, por un lado, la apatia y la resistencia al cambio y por oiro

lado 1a falta de visién educativa por parte de los dirigentes o administradores de la empresa.

Es aqui donde todas las areas de la institucidn deben colaborar para poder gestar el cambio,
en partié:ular el drea de capacitacion que en la banca debe ejercer su funcidn educativa y-
destinar los recursos necesarios para implantar una cultura de servicio gue no sélo se base
en [a misién y valores de la empresa, sino en lograr que éstos se conviertan en la propia

filosofia de todos sus colaboradores y en su parametro de actuacién de manera natural.

Para tal efecto es necesario contar, dentro del drea de capacitacion en la banca, con

personal que pueda brindar no solo un bagsje de informacidén téchica en cuanto al

funcionamiento de la empresa, sing que particine en &l

o
o
(4]
i)
3
o
oL
o,
)
=
w
5]
=z
3
)
3
5
0
o
3
3

enfoque formativa.

Por lo tanto, en la empresa bancaria serd labor del pedagogo como profesional de la
educacion, desarrollar la parte formativa del recurso humano, asi como sera su
responsabilidad el disefio y la implantacion de un Programa de Cultura de Servicio en donde
el empleado sea el propio constructor de su formacidn, participe de manera activa y
secuencial a fin de reafirmar los conocimientos adguiridos, Para obtener este tipo de

aprendizaje sera necesario el disefio de un programa modular.

Proponer un programa modular, donde ademas se contemplan por un lado elementos de la
Teoria General de Sistemas y por otro aspectos de la Tecnologia Educativa, ha sido una

tarea de constantes reflexiones, pues existen en cada una de estas posturas puntos

Vil



importantes que vale la pena rescatar para integrarios en un proyecto que logre conjuntarlos
y funcionar como un todo, para dar mejores resultados que trabajando desde el enfoque que

nos delimita cada una de ellas.

La Teoria General de Sisternas nos permite ver los procesos desde una perspectiva muy
detallada, sin perder de vista el todo, es decir, analizar cada una de las partes y su
importancia obligarad a tener la precaucién de no afectar el resto de los componentes o

subprocesos ya que de no hacerlo se puede alterar el resultado.

Aqui, al final se pretende obtener un “producto”, en este caso serd el cambio de actitud de

servicio de los empleados bancarios, no obstante que esto es muy claro, lo complejo v

de las partes interviene y como se da la interaccion entre todas para obtener un resultado.

Desde un enfoque pragmatico podemos distinguir en la Tecnologia Educativa la alternativa
mas apropiada, pues nos permitira programar de manera secuenciada y pianeada y con
todos aquelios recursos con que se cuente, la estructura del proceso que llevara al alcance
del objetivo. Es decir, mediante la Tecnologia Educativa plantearemos los medios de los
cuales se valdra esta propuesta para lograr que el proceso de ensefianza aprendizaje traiga

consigo el cambio de actitudes.

Creemos que tanto la Teoria General de Sistemas como la Tecnologia Educativa se
complementan pues mientras por un lado nos ocupamos de un proceso que implica una

serie de acciones educativas, per otro lado no debemes olvidar la necesidad de donde

VI



surge, es por fal motivo que mientras una se ocupa de las acciones la ofra se refiere a las

realidades.

Esta investigacién pretende mostrar la importancia y proyeccion det pedagogo en el area de
capacitacién dentro de la banca privada, como guien medianie acciones educativas puede;
no sdlo incrementar conocimientos técnicos y desarrollar habilidades, sino propiciar el

cambic de actitud en el recurso humane.

Su estructura se basa en la hipétesis de que, |a cultura de servicio posibilita un desarrolio de
las facultades humanas y profesionales propiciando un cambio de mentalidad y actitud para
transformarse & si mismo y a su entorno, logrando una mejor calidad de vida y

posicién de liderazgo en el sector financiero.

Dividida en cinco apartados, muestra primero un acercamiento a lo que es la banca en
nuestro pals, haciendo referencia a su historia y evolucién, posteriormente se describe el
proceso de capacitacion, a fin de ubicar al lector tanto en el ambito bancario como en las

funciones de un 4rea de capacitacion y de su proceso.

En la tercera parte se encuentran los preceptos de servicio y cultura para que, teniéndolos
como hase de la problematica, se describa, ya en el cuarlo apartado, como se fundamenta

un programa modular y por Ultimo se presenta la propuesta.



Concluye con la presentacién del Apéndice, en donde se sugiere una serie de contenidos
que se deberan abordar en el disefic del Programa, donde es importante contemplar el
entorno de la empresa para la cual se disefie, las estrategias que ésta misma establezca,

asi como la metodologia en la cual se base la gjecucion.

Debido a que el disefio e implantacién del programa deberd ser adecuade a las
caracteristicas de la empresa en la cual se pretenda implantar, no plasmamos el desarrollo
del programa en una carta descriptiva ni de manera esquematica, para no limitar ni influir en

quienes se interesen en esta propuesta.



Al paso de los afios la banca en México ha sufrido constantes modificaciones en su
reglamentacion, operacidn, imagen, servicios, etc. Esta trayectoria nos permite tener una
visién clara de como y porqué ahora tiene una estructura y funcionamiento tan diferente; el-
dinamismo con que ha cambiado obedece a la necesidad de adaptarse a las demandas del

entorno y a los avances tecnholdgicos de nuestra era.

Conocer a grandes rasgos su historia permite entender mejor lo que significa, loque es y la

importancia de su existencia, de su significado y de manera general su operacion y fin ltimo.

El presente estudic contempla un recorrido per su historia, desde su creacion o aparicion en
nuestro pais, hasta la época actual, atravesando por etapas de suma importancia desde su

aparicion, desarrollo, crisis, hasta llegar a su establecimiento y consolidacién.

1.1 Concepto de Banca.

Un banco es una institucién de crédito cuya funcidn principal es servir como intermediario
financiero entre quienes tienen recursos monetarios y financieros (tenedores del dinero} y las
personas con capacidad juridica y econémica para usar esos fondos (usuarios del dinero) en
forma remunerativa con las garantias necesarias. Son conocidas come instituciones de

crédito por ejercerio en forma habitual, masiva y profesional.



-+.2 - Antecedentes de la Bancaen México. S

Dado que la Banca Mexicana es el espacio dentro del cual se enmarca la presente
investigacion es necesario hacer un recorrido histérico por las etapas mas significativas de

su evoelucién.

El Sistema Bancaric Mexicano es un producto de la etapa reconstructiva de la Revolucion,
sin embargo, las acfividades de crédito tienen sus origenes en la época colonial,
remontandose a las etapas del Virreinato, México independients, Porfiriato, Revolucion y
Moderna; donde cada una refleja como se ha ido construyendo hasta adoptar la estructura

que la conforma en la actualidad.

El Sistema Bancario Mexicano es relativamente nuevo, fue en 1864 cuando se establece el
primer banco de caracter particular, sin embargoe la existencia y desarrollo de las
instituciones bancarias fue irregular, reflejando lo inseguro de las condiciones econdmicas y

politicas del pais.

1.2.1 Banca Novohispana.

En sus origenes las actividades referentes a préstamos no estaban reconocidas como
actividades bancarias, dade que no existia una regulacion del estado para ejercerse. Fue
que durante el sigio XVIil Ia necesidad de prestar un servicio de subvencion y caridad a los
que lo necesitaran, obligando a la creacién de una institucion que se encargara de otorgar el

capital demandado. Se autoriza en el afio de 1773 la creacién del Real Monte de Piedad de



Animas dé la Nuéva Espafia (ahord Nécibnal Mofite dé Piadat)), feniendo como principales

funciones:

a) préstamos con garantia prendaria.
b) custodia de depdsitos confidenciales.
¢) admision de secuestros o depdsitos judiciales y los mandados por diversas autoridades.

d) ventas pablicas de las prendas no desempefiadas ni refrendadas.

En el periodo Virreinal el Monte de Piedad es un punto de referencia para el desarrcllo

bancaric en México

Para 1782, se crea en Espana el Banco Nacional de San Carlos como respuesta a las
necesidades econdémicas del pais, cambiando de nombre de acuerde al monarca en turno y

estableciéndose a mediados del siglo X1X como el Banco Nacional de Espafia.

Las disposiciones con la creacion de este banco no se limitaron a la peninsula ibérica, sino
que inmediatamente se cuidd que se observaran en las colonias de ultramar, espectalmente
en la Nueva Espafa, asi el Banco de San Carlos llega a tener presencia en nuestro pais,

siendo su finalidad:

1. Facilitar las operaciones del comercio
2. Disminuir las usuras y monopolios

3. Proporcionar socorros al gobierno



4. Constituir una Caja General de Pagos y reducciones para satisfacerlos

S. Anticipar y reducir a dinero todas las letras de cambio, vales de tesoreria y pagarés que
voluntariamente se llevaran ahi

6. Tomar a su carge las contratas del ejéreito y marina

7. Pagar todas las obligaciones del giro en los paises extranjeros con-la comisién del 1%

exceptuandose el giro de Roma

Por otro lado se crearon las Cajas de las Comunidades Indigenas para contrarrestar los

abusos que los usureros y agiotistas cometian con la poblacién indigena.

En el afio de 1783 se promulgan las Ordenanzas de Mineria con fa finalidad de formar,
conservar y aumentar el fondo total de esta actividad; quedando la administracion a cargo
del cuerpo minero. El sobrante y los sucesivos aumentos y productos serian invertidos en
‘avios™ y gastos de laborio de las minas, por medio del Real Tribunal de México;

constituyéndose asi el Banco de Platas.

E! Real Tribunal de México establecio, el 18 de abril de 1785, la ¢creacion del Banco de Avio

de Minas cuyas caracteristicas eran:

1. Recibir |2 plata a bajo precio
2. No percibir interés
3. Tener como garantia los fondos de las minas, ro la mina misma

4. Dejar la administracion de la mina al minero

'Avios eran préstamos en dinera que se hacian al labrador, ganadero o minero



5. Limitarse a vigilar la inversién de los fondeos, nombrande un interventor

Las instituciones que se han mencionado hasta el momento, como el Monte de Piedad, el
Banco de San Carlos, el Banco de Platas y el Banco de Avie de Minas, fueron
fundamentales -durante-este periodo, sentando las bases para la creacién de nuevos bancos™ -

durante el siglo XIX_ Actualmente la Unica que continlia operando es el Monte de Piedad.

Durante la época Colonial, el virreinato establecidé que las instituciones de crédite fueran
manejadas por espafioles, estando a cargo de ellas, ya que su interés era puramenie
comercial, no se tomd el riesgo de que participara en dicha [abor gente que no tuviera
ninguna preparacion; sin embargo, quienes se hicieron cargo tampoco la tenian, méas bien
era gente que en Espana habia aprendido y laborado en alguna institucién y tenia una mejor
idea de como debian operarse y su preparacién era basicamente la experiencia que tenian ai

respecto.
1.2.2 La Banca en el México Independiente

Cuando la Nueva Esparia se independiza, convirtiéndose en la Repiblica Mexicana, a pesar
de la inestabilidad politica y econémica de la nacién y de la falta de comunicacion adecuados

en el territoric nacional, se crean una serie de bancos, algunos por iniciativa del Estado.

Es importante mencionar que por ser las primeras empresas bancarias que se establecian
en el pais, las leyes de aquelia época no contemplaban su existencia y en estas condiciones

su funcionamiento era anarquico y muy a juicio de sus fundadores o administradores.



Entre los bancos gue merecen mencionarse, por su importancia, se encuentran el Banco de
Avio, Banco de Amortizacién de la Moneda de Cobre, Banco de Santa Eulalia, Banco de

Londres, México y Sudamérica.

£l-Banco de Avio fue creado en 1830 y-sus objetivos principales eran encauzar capitales
particulares dentro de una politica de fomento industrial; dar cierto incremento a la agricultura

v a todas aquellas actividades que fueran de interés nacional.

En 1837 el gobierno crea otra instituciéon denominada Banco de Amortizacién de la Moneda
de Cobre, que enire sus principales funciones estaban las de prohibir Ia acufiacion de
monedas que no fueran de cro y plata, eliminando en lo posible la circulaciéon de moneda de

cobre y fungiendo como agente financiero del Gobierno Federal.

Entre los bancos de origen exiranjero se cuenta la sucursal de un banco inglés que se
establecid en 1864 bajo la denominacidén de Banco de Londres, México y Sudamérica,
durante el imperio de Maximiliano. Este banco, aprovechando las experiencias de las
técnicas bancarias britanicas, emitio billetes, recibid depésitos y realizé operaciones de

préstamos.

En 1885 se fusiond con el Banco de Empleados, para dar nacimiento al Banco de Londres y

México, que actualmente se conoce como Banca Serfin, Institucién de Banca Mdltiple.

En e estado de Chihuahua, destact entre otros, el Banco de Santa Eulalia, cuyo
establecimiento se autarizd en 1875, con facultades para emitir bitlletes por determinadas

cantidades.



A partir de 1880 se fomentaron intensamente las obras de infraestructura, para lo cual el
gobiermno apoyé a los capitalistas locales y a los inversionistas extranjeros interesados,
otorgandoles concesiones y estimulos especiales para que establecieran un gran banco

privado de emisién, deposito y descuento, capaz de servir al mismo tiempo como

-instrumento de la politica hacendaria del Estado. Conreste fin en agosto de 1881 se firma un- -

contrato con un representante del Banco Franco Egipcic de Parfs, para establecer el Banco
Nacional Mexicano “primero al que se autorizd a establecer sucursales y agencias en las
principales ciudades del pais, llegando a ser la institucion bancaria del Gobierno. Al igual que
el Banco Mercantii Agraric e Hipotfecario, tenia capacidad para emitir billetes. Ambas

institucicnes se fusicnaron en 1884 para establecer el Banco Nacional de México.™

En 1882 se cred el Banco Mercantil, Agricola e Hipotecario con capital espafiol y que
también fue banco emisor. Ademas de éste se fundaron el Banco Hipotecario y el Banco de
Empleados que como ya se indicé en lineas anteriores, se fusiond con el de Londres y

México.

En el afio de 1884 se fusionaron el Bance Nacional Mexicano y el Banco Mercantil y dan
origen al Banco Nacional de México (ahora Banamex), este banco obtuvo las siguientes

ventajas:

a. El Gobiernoc se comprometia a no autorizar la creacién de nuevos bancos de emisidn en
la Republica y a obligar a los ya establecidos a obtener una concesién Federal.
b. En &l podrian depositarse el dinero o fos valores ordenados por la Ley o por mandato

judicial.

*ENCICLOPEDIA DE MEXICO, Tome 2. pag. 851




¢. El banco quedaba encargado por el gobierno del manejo de los fondos para el servicio de
la deuda publica y exterior, y en general de todos los pagos que deseara el gobiernoc en el
extranjero.

d. Las oficinas federales no podian recibir en page de impuestos o rentas de 1a federacion
-billetes de ningtn establecimiento- de crédito creado o por crear, distinto de!" Banco

Nacional, ni papel moneda de ninguna clase.

En 1889 ofra Ley dispuso que no podia crearse ninguna nueva institucidén crediticia sin
autorizacién de la Secretaria de Hacienda y bajo contratos aprobados por el Congreso. Mas
adelante, en 1897, se expidio la primera Ley General de Instituciones de Crédite, que fue la

gue realmente le dio origen al sistema bancario organizado.

En esta Ley se establecié que quedaban como bancos de emisién el Nacional y el de
Londres y México en el Distrito Federal, Fijé la duracion, capital y clases de bancos, creando
los primeros bancos especializados: los Hipotecarios y los Refaccionarios, y una institucion

de caracter auxiliar, los Almacenes Generales de Depésito.

Fue en 1864 cuando se establece en México el primer banco de caracter particular llevando
por nombre Banco de Londres, México y Sudamérica, siendo éste una sucursal de un banco

londinense.

Se considera que introdujo el uso de bilete de banco, que difundid las ventajas de
organizacion del crédito por medio de instituciones especializadas y demostrd a los capitales

nacionales 1a forma de dirigir la banca.



El Banco de Avio fundado en 1830 para el fomento de la industria national, probablemente
por iniciativa de Lucas Alamdn, tenia como principales funciones la compra y distribucién de
maquinaria para el desarrollo de la industria asi como el suministro de capitales suficientes a
las companias y particulares.

La gestion del Banco de Avio durd doce afios {1830 a 1842), aplicando parte de sus fondos a
fines militares y enfrentando desde sus primeros afos los obstaculos que le imponian los
trastornos politicos y militares, asi como los ingresos cada vez menores y finalmente la crisis
de algodon de 1841, lo sumieron en la bancarrota, desapareciendo el 23 de septiembre de

1842, por decreto de Santa Anna.

Durante este periodo y en los dos siguientes (Porfiriato y Revolucion), los empleados tenian
un entrenamiente empirico, ya que se contaba con personas de ciertas caracteristicas y
dentro de la misma funcion era como se les iba desarrollando para desempefiar su trabajo y

posteriormente cargos superiores.

1.2.3 Banca del Porfiriato

Siendo el periodo presidencial a cargo det General Porfirio Diaz Mory &l de mayor duracién
en nuestro pais (1877 a 1880) y (1884 a 1911), es necesario hacer mencién de los avances

en cuanto al desarrollo de la banca producidos durante esta época.

El Gobierno del General Porfirio Diaz, se caracterizd por un desarrollo econémice capitalista,
en donde se facilité a capitales extranjeros su contribucién al desarrollo de ciertas

actlividades en el pais.



El gobierno fomentd el surgimiente de la Banca como consolidacién del capitalismo
mexicanoc.
Durante el Porfirialo la banca mexicana se caracteriza por su fransicién en tres etapas
principales:

A) Formacién y expansién de la banca privada (1880 a 1897).

El sistema bancario del porfiriato inicia su constitucién como tal en el afio de 1880, aungue
ya se tenfa presencia del Banco de Londres México y Sudamérica y algunos mas pequefios
en el Estado de Chihuahua (1875, 1878). Es en el afto de 1880 cuando aparece de manera
regular y estable ei crédito a través de instituciones especializadas, instalandose en México
14 Bancos de emision y un Banco Hipetecario; por otro lado, crecieren las facuitades del

Nacional Monte de Piedad.

No habia ninguna ley especializada al respecto, fue hasta 1884 cuandoe se introducen en el
Cdédigo de Comercio clausuias sobre la legislacién bancaria, encontrandose entre las mas

importantes:

a. La exclusividad que tenia el Gobierno Federal para otorgar concesiones para el
establecimiento de instituciones bancarias.

b. La prohibicién a los bancos o particulares radicados en el extranjero para establecer en
México sucursales bancarias con facultades para la emisién de billetes.

¢. Lalimitacién en fideicomisos que no podia ser mayor al capital exhibido.

d. Ninguno de los bancos establecidos podian seguir funcionando sin apegarse a los

lineamientos del Cédigo.



Mas adelante, el 6 de abril de 1884, se fusionan el Banco Mercantil y el Banco Nacional
Mexicane, dando posibilidad de que los billetes del Banco Nacional de México (hombre que
adquiere después de fa fusion), fueran los Unicos que se aceptaran en pagos oficiales v
dicha insfitucién funcionara como banquero del Gobierno Federal, creando con esto un

-monopolio-bancario de-emisién para el Banco Nacional de-México. - - -t

En el afio de 1886, el Banco de Londres, México y Sudamérica compré la concesion del
Banco de Empleados, quedandoc como un banco mexicano de emision. En 1888 se le dio

reconocimiento a los bancos de Chihuahua por parte del Gobierno Federal.

B) Consolidacion Bancaria (1897 a 1907)

“En marzo de 1897 la Ley de Instituciones de Crédito da origen a un sistema de banca
Especializada, filando el procedimiento para constituir los bancos, y sometiendo sus
funciones a la vigilancia de la Secretaria de Hacienda. Esta Ley establecié fres categorias de

bancos: Bancos de Emision, Bancos Hipotecarios y Bancos Refaccionarios.”

Para que se diera la consclidacion y diversificacion del Sistema Bancario Mexicano debia

hacerse en base a una institucion fuerte y ésta fue el Banco Nacional de México.

De 1897 a 1907 se alcanzd una gran expansion de la actividad bancaria, sin embargo; no se
logré la diversificacion, de 25 instifuciones bancarias que se establecen sdlo cuatro eran

Refaccionarios y dos Hipotecarios, los ofros 19 bancos eran de emision, ya que los

Sibid. pag, 851.



banqueros se inclinaban por este tipo de bancos, que les representaba el mas seguro v

mejor negocio bancario.

Los bancos hipotecarios y refaccionarios concentraron su actividad en las principales plazas
del pais atendiendo, de manera preferente, las necesidades de los grandes hacendarios

latifundistas. Fueron 21 bancos los que tuvieron presencia durante esta época.

C) Decadencia y crisis de la banca del porfiriato (1907 a 1910}

El desarrollo de las Instituciones bancarias llegd a su punto culminante en 1907, en este afio
a causa de la crisis mundial de éste ano, comienza a decrecer dicho desarrollo. El principal
clients de la banca en México era el sector agro exportador, uno de los méas afectados, en

particular los hacendados que se dedicaban a la exportacion det hilo de henequén.

Con esta experiencia se dudd acerca de la solidez de! Sistema Bancario Porfirista. Para
principios de 1908 la mayorfa de los bancos de emision estaban funcionando de manera
inestable, con capitales ficticios y carecian de liquidez, por tal motivo, el 19 de junio de 1908,

fueron promulgadas una serie de reformas a Ia Ley de Instituciones de Crédito de 1897.

Retirando a los bancos de emision de las operaciones que no le correspondieran, y

finalmente suspendiendo las concesiones para fundar los bancos de este tipo.

Asi, “Tras de treinta y cinco afios de omnipotencia, Porfiric Diaz dimitid el cargo de

Presidente el 25 de mayo de 1911, dando como razén de ello que el pueblo se habia



insurreccionado {en bandas numerosas armadas}, manifestando que su presencia en el

supremo poder ejecutivo era la razén de ser de su insurreccion™*

1.2.4 La Banca durante La Revolucion Mexicana

Al estallar la Revolucion Mexicana, sélo resistieron fa crisis los bancos mas grandes.
Efectuadas las elecciones presidenciales de 1911, se proclama triunfador a Francisco L
Madero quien decreta la autorizacion a los bancos de emisidn para otorgar créditos con
garantias hipotecarias; seis meses mas tarde decreta la prohibicion para la emision de vales

o pagarés por parte de personas ¢ sociedades no autorizadas.

Durante ei gobierno de Madero, hubo cinco rebeliones (1911 a 1913), entre ellas la famosa
decena tragica, culminando éstas con el asesinato del Presidente Madero el 22 de febrero de
1913 y usurpando el poder Victoriano Huerta. Este se vio favorecido por la ayuda
proporcionada por los banqueros para derrocar al ya mencionado presidente Madero y
combatir a Venustiano Carranza, Francisco Villa y Emiliano Zapata, guedando los bancos

como enemigos de la Revolucién.

Venustiano Carranza pretendia cambiar el Sistema Bancario, con la finalidad de detener el
enriquecimiento de particulares con los fondos de las riquezas plblicas y privadas del pais.
Carranza creia que se debia crear un banco Unico de emisién del Estado, que permitiera

cimentar la politica de emisién de papel moneda.

‘COMISION NACIONAL BANCARIA 'Y DE SEGURQS, Historia de fa Banca en Méxicg, los Innovadores v el
Liderazeo Profesional en el Siglo XX pig. 27




La emisién no autorizada, que hicieron civiles y militares trajo consigo el desorden monetario
que provoca la disminucién de operaciones comerciales, entre otras, causando con esto el

cierre de algunas sucursales bancarias,

Venustiano Cairanza, en octubre de 1914, en su interés de restablecer el orden, dentro de

su programa de gobierno incluye la reforma a la legislacion bancaria, que contempla el

establecimiento de un Banco de Estado.

A finales de 1816 Alvaro Obregon decreta enire otras cosas la liquidacién de los bancos
cuyas reservas no fueran iguales a las emisiones de billete realizada. Asi como la orden de
que los bancos que confinuaran funcionando, presentaran un informe a la Secretaria de
Hacienda, que reflejara el estado que guardaban, que fos bancos solo recibieran cheques y
billetes emitidos por ellos mismos, para la liquidacién de créditos; asf también la liquidacion

de los bancos que no tuvieran reservas suficientes para el pago de sus deudas.

La Secretaria de Hacienda crea la Comisién Reguladora e Inspectora de Instituciones de

Crédito, pues habia que vigilar el que muchos de los bancos de emisidén ya no podian cubrir

sus funciones econdmicas.

Con esto se inicia una reorganizacién del sistema bancario, quedando solamente nueve de
los veinticuatro bancos que existian en el territoric nacional, que se apegaban a la ley

bancaria vigente.



Alvaro Cbregdn protesta comao Presidente Constitucional de la Repiblica el 1° de diciembre
de 1920, decretando en enero siguiente la reglamentacion para la desincautaciéon de los
bancos incautados, dandoles una categorizacion en fres niveles que correspondian el *A” a
los bancos que tuvieran un active superior a su pasivo, el "B" a aguellos cuyo activo apenas
rehasara-su-pasivo y "C* en los que-cuyo activo-no cubriera su pasivo; considerando a-los de -

categoria “C” para su liquidacién judicial.

Transcurrido un mes de que se iniciara la desincautacién y al no ver mejoria en el sistema
bancario, agregd al Art. 28 de la Constitucién la facultad al ejecutivo para que ctorgara ocho
concesiones mas a bancos de emisién en el interior de la Republica, concluyendo la

liguidacién de bancos incautados hasta 1929.

1.2.5 l.a Banca en ia Etapa Moderna

La etapa moderna dei desarrollo de la Banca Mexicana se considera a pariir de 1924, ya que
es cuando el pais comienza a estabilizarse de los desordenes causados por ia Revolucion.
Esta etapa la podemos dividir en los siguientes rubros:

Banca Especializada

Banca Multiple

Banca Nacionalizada

Banca Reprivatizada (Banca Universal)
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1.2.5.1 Banca Especializada {1924-1970)

Se e lama Especializada pues se dedicaban a una aclividad especifica, siendo las

principales: Depdsito, Financiera, Hipotecaria, Ahorro y Fiduciario.

Banca de Deposito.

Su principal funcién era la de recibir del plblico depositos bancarios de dinero retirables a la

vista mediante la expedicidn de cheques a su cargo.

Banca de Ahorro.

Estos bancos recibian depositos de dinero con interés los cuales eran capitalizados cada

seis meses.

Banca Financiera.

Estas instituciones atendian las necesidades de crédito a largo plazo, apoyando a empresas

del sector productivo (industria, ganaderia, etc.)

Banca Hipotecaria.

Estos bancos sdlo tenfan autorizacidén para emitir bonos hipotecarios, para garantizar la
emision de cédulas representativas de hipotecas, para otorgar préstamos o créditos con

garantia, hacer avallios sobre terrenos vy fincas.



Banca Fiduciaria.

Su funcién era la de administrar e invertir el patrimonio de los clientes de acuerdo a las

instrucciones sefialadas por éstos.

En ei articulo 2 de la Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito, se establecia que no
se le podria otorgar concesién a una misma institucion para ejercer mas de una de las

operaciones antes mencionadas.

La Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito fue promulgada por el presidente
Pascual Ortiz Rubio, el 26 de agosto de 1932 teniende como objetivo ajustar todo el sistema
bancario a los métodos relacionados con los del Banco de México, rehabilitar y fomentar el
crédito, asi como las obligaciones y operacion de las socledades financieras, mision que
correspondia vigilar a la Comision Nacional Bancaria; ademds, el Gobierno Federal otorgé

entre 1932 y 1933 el establecimiento de 17 instituciones.

La creacién de la agrupacién Fraccién Unionista de Empleados del Banco Ejidal’, motive a
Cardenas, en noviembre de 1937, a establecer una ley al respecto de los derechos de los
trabajadores de las instituciones bancarias, donde se determinaba que dichas instituciones
“estaban obligadas a crear bibliotecas, a organizar ciclos de conferencias, a oforgar becas ¢
impulsar fa cultura fisica de sus empieados. Este ordenamiento incluyé lo relative a
vacaciones, gratificaciones, prestaciones por enfermedades, y determiné que los tabuladeres

de sueldos debian ser sometidos a la aprobacion de la Secretarla de Hacienda™.

% Esta unién fue creada por los empleados para defender sus derechos.
“Ibid., pag. 72



Como se puede observar hemos caminado por la historia de la banca en México y es hasta
este momento en que se contempla no sélo el crecimiento de ésta por medio del
otorgamiento de créditos, sino también se observa la necesidad de desarrollar al recurso
humano que la conformaba, siendo que muchos de los problemas que desde sus inicios
- vivig;—-eran fiel refleje de- los-fines Jucrativos -con-los que-operaban dos funcionarios vy

empleados bancarios.

El desarrcllo que se buscaba dar al recurso humano, se dio mediante el otorgamiento de
becas, la creacion de bibliotecas, la organizacion de ciclos de conferencias, etc., que

finalmente confribuirian al crecimiente del personal y por ende de las empresas.

1.2.5.1 Banca Muitiple (1970-1982)

El desarrollo financiero de México hacia los inicios de la década de los 70's, obligd a las
instituciones de crédito a unir esfuerzos para poder ofrecer los servicios que anteriormente
estaban seccionados de forma integral, pero es hasta diciembre de 1976 cuando los bancos
comienzan a requerir concesion para operar como banca mdltiple. “las actividades de
depdsito, ahorro, financieras e hipotecarias empezaron a integrarse en instituciones
multiples... Fue el esquema de banca mditiple el que propicio que se acelerara la fusién e
integracion de diversas instituciones especializadas aunque en 1982 este proceso se frend

parcialmente dado el desfavorable entorno econdmico en el que se encentraba el pais. ™

En esta etapa la mayoria de los bancos cambian su nombre anteponiendo "multi” al nombre

de la institucion (Multibanco Comermex, Multibanco Mercantil de México, etc.).

TPENALOZA WEBB, Miguel, La Conformacién de una Nueva Banca, pag. 12

19



La Capacitacién se da ya de una manera formal, por ejemplo las instituciones bancarias
preparaban a sus cajeros antes de ser contratados con la finalidad de reducir errores en la
operacion y asi evitar quebrantos para la institucidon. Se crean formalmente los
departamentos de Capacitacidon y Desarrollo de Perscnal dandole preferencia a Ia
preparacién técnica de cada uno delos empleados. La Capacitacion-hacia-esta época-era -

limitada.

1.2.5.1 Banca Nacionalizada (1982-1891}

En su sexto informe de Gobiermno el Lic. José Lopez Portillo (1ro. de septiembre de 1982)
decreta la Nacionalizacion de la Banca, retirando la concesidn a particulares e
indemnizandolos en un periodo no mayor de diez afios. Los fines de la Nacionalizacion era el
de reestructurar para lograr un sistema bancario mas competitivo, productive y eficiente. Bajo
esta circunstancia la banca mexicana se reduce de 60 bancos concesionados a 18
instituciones de banca multiple, 6 instifuciones de banca de desarrolio y dos de caracter

particular {banco Cbrero, S.A. y City Bank).

La Capacitacion seguia enfocandose a los aspectos técnicos para el desempefio de un
puesto. Es importante sefialar que, con la nacionalizacién de la banca se crean los
Sindicatos de empleados bancarios que exigian Capacitacién a ciertos niveles operativos,
con la finalidad de que estos fueran promovidos a ofros puestos. Se empiezan a dar cursos

de Desarrollo muy especificos.

20



1.2.5.1 Banca Reprivatizada, Banca Universal (1991-1997)

Durante el gobiernc de Carlos Salinas (1988-1994), se anuncia la necesidad de modernizar

el Sistema Financiero Mexicanc para promover el ahorro privado, generar fa competitividad,

dando con ello oportunidad a [a creacidn de los grupos Financieros,

En el momento que se dan a conocer en el Diario Oficial de la Federacion (D.O.F.} los
lineamientos para la desincorporacion de la banca mdltiple, diversos grupos empresariales,
algunos financieros, vieron la posibilidad de ampliar y consolidar sus actividades mediante la
adguisicion de un banco. Asi se conformaron lo gue hoy conocemos como Grupos

Financieros.

“Esta legislacién dic origen al desarrollo potencial de fa banca universal, o sea, la banca que
puede proveer a su clientela toda la gama de servicios y productes hancarios y no bancarios

en una sola institucién.

En otras palabras el concepto de banca universal significa poder operar bajo un mismo techo
{sucursal) fodos los productos y servicios bancarios y no bancarios como los que ofrecen
casas de bolsa, compafias de seguros, fianzas, almacenadoras, factorajes, arrendadoras,

casa de cambio, etcétera.”™

En 1995 con la aprobacion del Tratado de Libre Comercio {T.L.C.), se autoriza la

participacion de bancos extranjeros en las acciones de bancos mexicanos.

* Ibid. pag. 15
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Actuaimente las instituciones bancarias gue operan en el Sistema Financiero Mexicano, se

clasifican de la siguiente manera:

Bancos con Cobertura Nacional: Tienen presencia en todo el territorio nacional.
- Bancomer - - - - - - - - - - SR
Banamex
Banco Santander Mexicano (reciente adquisicién de Serfin}
Banco Bilbao Vizcaya
Inverlat

Bitai

Bancos con Cobertura Multirregional; Tienen presencia en una gran parte del territorio
nacional.
Citybank
Banorte

Bancrecer

Bancos con Cobertura Regional: Solamenie tienen presencia en algunas regiones
especificas del territorio nacional.

Banco Inbursa

Banca Mifel

Banco Quadrum

Banco Industrial

Banco del Noroeste

Banco Mercantil de! Norie
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Banoro
Banco Interacciones
Banco Promotor del Norte
Banco Regional de Monterrey
.Banco.lnvex.... .. . o I [,

ixe Banco

Banca de Desarrollo: Son entidades de la Administracién Publica Federal, constituidas
como Sociedades Nacionales de Crédito, cuya funcidon es fomentar el desarrollo de una area

especifica de la ecocnomia, en base a programas prioritarios de interés nacional. Estas

instifuciones son:

Banco Nacional de Comercio Exterior, S.N.C. (Bancomext)

Nacional Financiera, 8.N.C. (Nafinsa)

Banco Nacional del Ejército Fuerza Aérea y Armada, S.N.C. (Banjército)
Banco de Crédito Rural, 8.N.C. (Banrural)

Banco Nacional de Obras y Servicios Plblicos, 5.N.C. (Banobras)
Financiera Nacional Azucarera, S.N.C.

Banco Nacional del Comercio Interior, S.N.C. (BIN.C.L)

Independientemente se encuentra el Banco de México, que como se menciond en puntos
anteriores, es el Banco Cenftral de la Nacidén, cuya funcién principal es la de regular el
volumen de moneda en circulacion, administrar las transacciones bancarias, la emision de

billete, establecer los requisites de encaie legal del Sistema Bancario, fungir como cdmara de
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compensacion entre las instituciones de crédito y revisar las resoluciones de la Comisidn

Nacional Bancaria y de Valores.

Es asi como se ha generado una competencia entre las instituciones bancarias en donde se
- ofrecen los mismos productos, con-diferentes nombres y etiquetas; siendo la esencia del

producto la misma.

Debido a esto, en las instituciones bancarias se han incrementado considerablemente las
acciones en cuanto a capacitacion se reflere. Ya no solamente se preccupan por dar
capacitacion técnica y financiera a sus empleados, sino también contribuir a su desarrolio
personal y profesional, ya que esto les permitira elevar su poder adquisitivo, nivel de vida y

profesionalismo; propiciando el crecimiento de |a institucidn misma en todos los sentidos.

Como solucién para propiciar el cambio de esa mala imagen, tanto del empleado bancario,
como de las propias instituciones, se ha dado un gran auge en el desarrollo de, ademas de
las capacidades, las actitudes y habilidades que requieren para poder competir de manera

efectiva en el ambito financiero.

1.3 La Banca dentro del Sistema Financierc Mexicano

La banca como todas ias instituciones en nuestro pais se encuentra regida por leyes y
organismos gubernamentales y junto con otras instifuciones como son las Casas de Bolsa,
Aseguradoras, Afianzadoras dedicadas a la actividad financiera de México, conforman el

Sistermna Financiero Mexicano
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El Sisterna Financiero Mexicano (S.F.M.), es e conjunto de organismos e instituciones que
fungen como reguladoras, supervisoras y controladoras del sistema crediticio en general, asi
como la definicion y ejecucion de la politica monetaria, bancaria, de valores y seguros de

nuestro pais.

1.3.1 Estructura del Sistema Financierc Mexicano

El Sistema Financiero Mexicano se conforma por organismos gue operan y controlan la

actividad econdmica del pais.

Los organismos gue controlan al 8.F.M., son la Secretaria de Hacienda y Crédito Pidblico, en
primer lugar, la Comisién Nacional Bancaria v de Valores, la Comision Nacional de Seguros v

Fianzas y el Banco de México.

Las entidades a las que regulan son todas las instituciones que ejercen Ta funcién financiera,
por ejemplo “banca multiple™, casas de bolsa, aseguradoras, organizaciones auxiliares de

credito, etc.

Para comprender el funcionamiento del S.F.M. se esquematiza en el siguiente cuadro a las

instituciones que lo conforman y su relacion entre si.

* Se le sigue llamando Banca Miltiple por los servicios que ofrece, aunque se sitia dentro de fa etapa de Banca
Universal.
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para realizar las operaciones de banca y credito; la banca de desarrollo, que como ya se
menciond, son organisimos creados por el Gobierno Federal para dar apoyo a ciertas
actividades productivas del pais como la industria, el comercio, la ganaderia, etcétera,

constituyéndose como Sociedades Nacionales de Crédito (S.N.C.)

1.3.3 Estructura Organizacional de la Banca Privada

El siguiente esquema, sin pertenecer a ninguna institucidn en particular, sirve de ejemplo

para conocer a grandes rasgos [a estructura que generalmente tienen los bancos en la

actualidad.

DIRECCICN GENERAL

AUDITORIA

GCONSEJEROQ
O VICEPRESIDENCIA

DIRECCION GENERAL DIRECCION GENERAL DIRECCION GENERAL DIRECCION GENERAL DIRECCICN GENERAL

DE BANCA COMERGIAL DE CONTRALORIA OE GREDITG DE SISTEMAS DE ADMOR.
| SUCURSALES | | CONTRALORIA 1 [ HIPOTECARIO l [ INFORMATICA I l REC HUMANOS ]
I BCA. DE GCBIERNO l |7 CONTABILIDAD I [ TARJETA DE C ] [SISTEMA DE SUC. I REC.
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" Las estructuras de las insfituciones bancarias generaiménte sufrén fuertés cambios debido a
su necesidad de adaptarse a los avances tecnolégicos, demanda del mercado y la propia

competencia que se da entre ellas.

- Pese a que al observar un ejemplo como et anterior se piensa en areas-o departamentos, en
la actualidad se ha empezado a observar que éstas, estan conformadas por seres humancs
y se traducen como el principal activo de cualquier organizacion, pues es el encargado de
hacerla funcionar, de su operacidn, crecimiento, proyeccién e imporfancia en el ambito

financiero.

Para que esto se dé, es necesario que todas y cada una de las areas y personas que las
conforman funjan como verdaderos colaboradores creandose un gran equipe de trabajo, en
donde fluya la comunicacion y todo el conjunto vaya enfocado hacia un fin comun, es decir,

que tengan en mente la misidén de la empresa que es su objetivo 0 meta a alcanzar.

Una de las &reas vitales en cualquier organizacion, es la de Recursos Humanos, pues €s la
que generalmente participa de manera intensa en propiciar esa sinergia para lograrlo, asi
como también es [a encargada de atender las demandas del personal, brindandoles su

apoyo y el mayor bienestar posible para el dptimo desempefio de su labor,

Es en la Direccién de Recursos Humanos donde generalmente se ubica al area de

Capacitacion de Perscnal.
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-“El capital humano es tanto mas importante - - -

que el capital financiero y tecnolégico,
pero ninguna inversién es mds importante
que la inversion en uno mismo”.

.C.8.C.

CAPITULO Il

LA CAPACITACION COMO
PROCESO EDUCATIVO
EN LAS EMPRESAS
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Siendo la educacion un proceso que dura toda ia vida, es necesario gue el hombre nunca
deje de aprender, este aprendizaje puede ser dentro o fuera de una institucion. Mientras se
es-nifio el aprendizaje 0 la educacién que recibe se da mediante una institucion que es Ia
escuela, cuando se es adolescente es en la universidad, cuando se es adulfo es en el trabajo

donde se aprende, es decir, en la empresa donde se desarrolla profesionalmente.

Para que en verdad se dé este desarrollo profesional es conveniente que el adulto cuente

con los medios necesarios, a este medio lo conocemces en las empresas como Capacitacion.

La capacitacién comienza a existir en e! siglo XVIil como resultado de la Revolucidon
Industrial, se empieza a hacer uso de las maquinas, que obviamente requerian ser operadas
por una persona con conocimientos para manipular dicha maquinaria. Durante esta época
aparecen escuelas industriales cuya finalidad era lograr el mayor conocimiento de métodos

de trabajo en el menor tiempo.

Es en 1915 cuando se desarrolla en Estados Unidos el primer método de entrenamiento que
es el Método de los Cuatro Pasos (Mostrar, Decir, Hacer y Comprobar), pero es hasta 1940
cuando se comienza a tener conciencia de que el entrenamiento debia ser una actividad
organizada, y que el instructor era vital en este proceso. Aunque se le conocia como
entrenamiento realmente era capacitacion, si tomamos en cuenta que el término de
capacitacién se refiere a la accién de hacer capaz a alguien para realizar clertas operaciones

o desarrollar las habilidades requeridas para desempeiiar funciones especificas.
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En nuestro pais durante la época del México Independiente, se empiezan a dar los primeros
pasos cuando empieza a darse un desarrollo en la industria {fines del sigio XIX y principios
del siglc XX}; el método de entrenamiento consistia en que una persona con amplia
experiencia en determinado oficio, instruia a un aprendiz en dicho coficio brindandole
conecimienio y desarrollandole habilidades. Existia una--gran-demanda por parte de-los
obreros calificados para satisfacer las necesidades originadas por la tecnologia v el
desarrolio industrial, sin embargo; la capacitacidn realmente tiene cabida en las
organizaciones cuando se deja aquel viejo concepto donde los bienes principales del capital
de una empresa era el capital econémicoe, y se adquiere la posicidn de que el factor humano
{capital humano) es el que promueve el desarrofle econdmico, cuandeo efectivamente hace

uso adecuado de los bienes del capital como son ia maquinaria, instalaciones, etc.

Considerando al recurse humano de cualquier empresa cormo la parte medular de ésta, es
necesario que sus conocimientos, habilidades y actiiudes sean aprovechadas al maximo y

esto se puede lograr mediante la educacién.

21 Marco Legal de la Capacitacién

En la década de los 70’s cuando la capacitacién se da como tal en Meéxico, se inicia una
etapa de desarrollo en donde era prioritario obtener mayores indices de productividad y el
secior obrero luchaba por mejorar los niveles de vida de los trabajadores, por tal motivo era
indispensable plantear el establecimiento de un sistema nacional de capacitacion que

pudiera satisfacer dichos requerimientos.
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De esta forma el Gobierno elevé a rango constitucional el derecho obrero a la Capacitacion y
el adiestramiento, decretdndose &l 27 de diciembre de 1977, y entrando en vigor e 1°. De

mayo de 1978.

La Capacitacién en-nuestro-pais-se-encuentra susteniada en el Artfculo 123 -fraccidn Xt de

la Constitucion Politica v el cual se franscribe:

-
“Las empresas, cualquiera que sea su actividad estaran obligadas a proporcionar a
sus trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el trabgjo. La ley reglamentaria
determinard los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los

patrones deberdn cumplir con dicha obligacién”."

Cuando se menciona en el articulo anterior “ia Ley reglamentaria”, se refiere a la Ley Federal
del Trabajo en donde hay un apartade {Capitulo HI-Bis), que se refiere a Capacitacion y
Adiestramiento y del cual se transcriben algunos articulos importantes para efectos de la

presente investigacion.

Articulo 153-A. Todo trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporcione
capacitacién o adiestramiento en su trabajo que le permita elevar su nivel de vida y
de productividad, conforme a los planes y programas formulados, de comiin acuerdo,
por el patron y el sindicate o sus trabagjadores y aprobados por la Secretaria del

Trabajo y Previsién Social

1% Constitucién Politica de Jos Estados Unidos Mexicanos, ed. Porria, 78. edic., pag. 27y 28
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Articulo 153-B. Para dar cumphmiento a la obligacién que conforme al articulo
anterior le corresponde, los patrones podrdn convenir con los trabajadores en que la
capacitacién o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o

fuera de ellas, por conducto de personal propio, instructores especialmente

~contratados, instituciones, escuelas u organismos especializados, o bien mediante™ =~~~ -

adhesién a los sistemas generales y que se establezcan y que se registren en la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social: en Caso de tal adhesién, quedard a cargo de

los patrones cubrir las cuotas respectivas.

Articulo 153-D. Los cursos y programas de capacitacién o adiestramiento de los
trabajadores, podrin formularse respecto a cada establecimiento, una empresa,

varias de ellas o respecto a una rama industrial o actividad determinada.

Articulo 153-E. La capacitacidn o adiestramiento a que se refiere el articulo 153-A,
deberd impartirse al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo, salvo
que, atendiendo a la naturaleza de los servicios, patrén y trabajador convengan gue
podrd impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el trabajador desee
capacitarse en una actividad distinta a la de la ocupacién que desemperie, en cuyo

supuesto, la capacitacién se realizard fuera de la jornada de trabajo.

Articulo 153-F. La capacitacién o adiestramiento deberdn tener por ohjeto:
L Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su
actividad; Asi como proporcionarle informacion scbre la aplicacién de nueva

tecnologia en ella;
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II Preparar al trabajador para ccupar una vacante o puesto de nueva creacidn.
IiL. Preverur riesgos de trabajo.
Iv. Incrementar la productividad; y

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.”

Es el Capitulo Il Bis cuyo titulo es: De la Capacitacidn y adiestramiento de los frabajadores,
que especifica las obligacicnes tanto de empresas como frabajadores, teniendo un total de

24 articulos.

Desde su origen ia Secretaria del Trabajo y Previsién Social (S3.T.P.8.}, ha tenido como
objetivos el proporcionar ayuda a los trabajadores y crear condiciones idéneas para que

desernpenien sus labores.

En cuanto a capacitacién y adiestramiento han existido grandes proyectos como ARMO
{Servicio Nacional de Adiestramiento Répido de la Mano de Obra en la Industria) durante
mediados de la década de los 60's y principios de los 70’s. Actualmente la S.T.P.S. cuenta
con la Direccidbn General de Capacitacidn y Productividad que tiene como objetivo
“ocrganizar, promover y supervisar las acciones de capacitacion y adiestramiento que deban
realizarse en beneficio de la poblacidén trabajadora, asi como las relativas a mejorar los

niveles de productividad en el trabajo”."

 Capitulo 11 - Bis, Ley Federal del Trabajo, pig. 73 y 74
125 T,P.S., Manual General de Orpanizacion, pag. 52
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2.2 Modalidades de la Capacitacion

Dentro del ambito empresarial, las acciones educativas adoptadas pueden adquirir una
denominacién diferente, puede ser que se le Hame, adiestramiento, desarrollo, formacion,
-capacitacion -0 enfrenamiento, lo -imporante -es no - confundirse.- entre tan variadas
modalidades, cada una de ellas estd enfocada a atacar alguna irea especifica del desarrolio
de las potencialidades del ser humano y pareciera que no existe relacion entre ellas, sin
embarge; todas y cada una forman parte de un proceso, donde cumplen una funcion en
particular, donde pueden derivarse unas de otras. De tal manera gue la interrelacién que
guardan enire si es tan estrecha que llegan a confundirse, no obstante también a todas se

les conoce comunmente como capacitacion.

Por ello antes de adentrar en el presente capitulo, es necesario esclarecer tales conceptos.

2.2.1. Capacitacién

Esta es considerada come la accion educativa enfocada al mejoramiento de la calidad de la
persona, valiéndose de todos los medios para incrementar los conocimientos (Pensar),
desarroliar habilidades (Actuar) y, cambiar actitudes (Sentir). "Es la funcion educativa de una
empresa por la cual se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras

respecto de la preparacion y habilidad de los colaboradores™".

BSILICEQ, Alfonso, Capacitacion v Desarroilo de Personal. pag. 20
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2.2.2 Adiestramiento

Es la accion dirigida a crear y/o incrementar habilidades o destrezas, para la ejecucidn de
tareas especificas, preponderantemente fisicas, Desde este punto de vista el adiestramiento
‘se-imparte & niveles operativos; -y -es basicamente funcional-pues, “implica el-desarrollo  de-
habilidades de tipo motriz de facilidades manuales que permiten llevar a cabo operaciones

mecanicas"™,

2.2.3 Formacién y Desarroilo

Es la superacion integral y progresiva del frabajador de forma pianeada, a parir del momento
en que ocupa un puesto o area determinada. "La formacion se orienta a dotar de
conocimiento y técnicas y a inculcar las acfitudes necesarias para llevar a cabo tareas

especificas™®

2.2.4 Entrenamiento

Es el conjunto de actividades tedrico practicas, basadas en las experiencias, que persiguen

proporcionar al personal tanto de nuevo ingreso, como al que ha sido ascendido o

promovido, los conocimientos fundamentales en un puesto o area determinada.

YIbid, Pag. 40
“BUCKLEY, Roger, La Formacidn: teoria v practica, pag. 3
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2.3 Modalidades de la Educacién

E! término educacidn etimoldgicamente proviene def latin educare, que significa “criar”,
“nutrir” o “alimentar” v de ex-ducere que equivale a sacar, llevar o conducir desde dentro
" hacia foera...” “Los dos sentidos que estas raices etimoldgicas sustentan han recibido, -
respectivamente, la calificacidén de acrecentamiento (educare) y de crecimiento (ex—ducere),
y constituyen los conceptos centrales de dos ideas distintas de la educacién que a través del

tiempeo han luchado por imponerse.”®

La educacion es un proceso continue que desarrolia y perfecciona las capacidades
intelectuales y morales del individuo, para lograr un ser integral. La educacion no se recibe
unicamente al acudir a una escuela que es fa institucién donde cominmente se lleva a cabo
el proceso educativo, también la educacion se recibe por medio de la familia; del entorno
soclal donde se desenvuelve el individuo, donde haya algo nuevo que incremente sus
conocimientos, que lo haga adquirir otras habilidades o cambiar sus habitos, costumbres o

creencias, que lo haga actuar ¢ pensar diferente respecto de si mismo y de lo que le rodea.

Desde esta perspectiva es la educacidn la que le permite al hombre conocer, cambiar y

mejorar su entorno y calidad de vida.

Hablar de educacion no es referirse tnicamente a la formal o sistematizada como la dnica
forma de crecimiento y desarrolio del ser humano, ya que existen otras modalidades que son

la educacion no formal y la educacion informal.

' NASSIF, Ricardo, Pedagogia General, pag. 5
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2.3.1 Educacion Formal

Esta modalidad, también conocida como educacion tradicionat es la que adquiere el ser
humano a través de su vida escolar, considerando a fa escuela como la institucién que
-brinda-los conocimientos - durante-esta-etapa: Estos son los conocimientos que le var a
facilitar el desarrollo de alguna actividad en su vida profesional v que le van a permitir

incursionar como parte productiva en el ambito de su eleccién.

2.3.2 Educacidén Informal

"Es la que el ser humano adquiere de manera natural y empirica, ya sea dentro de la familia,
en su contacto con el arte, la religion, €l medic ambiente, la socledad y su entorno en
general. Tedas estas influencias en el hombre tienen repercusidon en lo que él puede
desarrollar, cambiar y crear fundamentados en sus habitos, costumbres, valores y creencias,
que son el resultado de la educacion informal, asi, ésta se convierte en un proceso que dura

toda la vida.

2.3.3 Educacion No Formal

Se refiere al aprendizaje que dejan las experiencias que adquiere el ser humano en su vida
laboral, incluyendo la capacitacién que recibe para el desempefio de alguna actividad o

trabajo en particular, es una funcion formativa de la educacion comprometida con el

desarrollo de las personas, los grupos y las organizaciones.

38



"La educacién no formal se refiere a aquel conjunto de acciones sistematizadas que
acontecen fuera del estricto marco escolar, aungue alguna de ellas puedan estar vinculadas
con el Se justifica porque la escuela no puede ni debe cubrir todo el conjunto de
necesidades educativas del ciudadano actual; no en vano una gran parte de la educacién no

~ formal se dirige a sujetos que ya estén fuera de la escolaridad obligatoria."™
2.4 Proceso de Capacitacién y Formacion Educativa

La educacion es un medio por el cual se adquieren conocimientos, actitudes, valores,
creencias, etc., convirtiéndose en un proceso formative, ya que va dando esencia al ser
humano al recibir determinada edLicacién, por eso cada perscna tiene sus propias
caracteristicas, no sélo las fisicas, sino también las que adquiere durante su formacion

academica, personal y profesional, convirtiéndolo en un ser Unico.

Frecuentemente, se tiene la idea de que la educacién es exclusiva de la escuela y la familia,
dejando a un lado el valor que tienen tas experiencias que se adquieren cotidianamente en la

relacién con el medio social y los conocimientos que se derivan del desempefio profesional.

Referirse al desempefio profesional no es exclusivo de aguelias personas que concluyen una
carrera universitaria, sino a la aplicacién de los conocimientos en una actividad dentro de
una empresa o institucién. Esta preparacién en muchas ocasiones fiene un cimiento
universitario, que le permite al ser humano desenvolverse con mayor facilidad en el ambito
laboral; en el caso de personas con una menor preparacion académica, la formacién se da

en el mismo lugar de trabajo; esto es mediante la capacitacion, que de igual manera va a

PSARRAMONA, Jaume, L.a educacién no formal. pag. 9

39



contribuir al desarrollo y actualizacién de aquellas personas que cuentan con estudios
superiores; siendo un conjuntc de herramientas, conocimientos, experiencias y preparacion
que le permitirdn enfrentarse a la vida diaria. En las empresas, muchas veces sin

conternplarlo asi, la capacitacion se convierte en un proceso de formacion educativa, cen las

mismas- caracteristicas-del proceso-de Ensefianza ~ Aprendizaje,-donde- existe -alguien-que-

aprende y alguien que ensefia, con chjetivos y necesidades educativas que cubrir, en la que
se da la retroalimentacién, modificacidn y adecuacion de objetivos, contenidos, fiempos,

técnicas didacticas, materiales, métodos v recursos en general.

El objetivo principal de la capacitacién es el proceso mediante el cual se logrard que los
empleados de una empresa retnan los conocimientos y actitudes necesarias para cumplir
satisfactoriamente sus funciones y con ello elevar la eficiencia, productividad y superacién
personal y social. Para lograrfo se deberan seguir una serie de pascs en forma sistematica y

ciclica, que conferman el Proceso de Capacitacion.

2.4.1 Etapas de la Capacitacion

El Proceso ¢ Ciclo de Capacitacion es un proceso continuo y sus etapas son:
« Deteccion de Necesidades de Capacitacion

« Planeacion de la Capacitacién

» Ejecucion de la Capacitacion

« Evaluacion de la Capacitacion

« Seguimiento de la Capacitacion
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2.4.1.1 Deteccidn de Necesidades de Capacitacion

Desde el punto de vista 16gico es el primer paso ya que se trata de prever [a planeacién del
proceso educativo, este primer paso es indispensable pues constituye la base o los cimientos
- dela_planeacidn del_programa.de capacitacidn. ta D.N.C., como se le conote-en el medio-
de Capacitacién; permite que las actividades se inicien sobre bases sélidas y realistas,
ayudando a distinguir en qué aspectos la capacitacién constituye el medio para lograr los
objetivos propuestos por la empresa. También nos proporciona los antecedentes necesarios

y por Gitimo se pueden programar aspectos como tiempo, dinero y esfuerzo.

La D.N.C. debera responder a interrogantes como ¢Quién necesita la capacitacién?, ¢En
qué la necesita?, ;Cuando la necesita?, y 4Por cudnto tiempo necesita la capacitacién?.
Normalmente la capacitacién se enfrenta a éreas criticas, y éstas se pueden presentar de

dos formas:

<> de manera evidente o manifiesta, como por ejemplo cuando se trata de un empleado de

nuevo ingreso vy,

<> de manera encubierta, cuando no son obvias y requieren de un estudio, como buscar

causas, buscar las areas especificas, asi como los sintomas del problema.

Para realizar la D.N.C. se usan una serie de técnicas que pueden aplicarse solas o

acompafadas, la eleccién de las mismas se aplica a cada caso especifico. Alguna de éstas

S0n:
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« Analisis del puesto.- se analiza cuando se comparan los niveles reales de ejecucion de
cada empleado (normatividad respecto a sistemas, calidad, cantidad, exactitud, etc.), con

los requeridos para el puesto.

- » -inventario de personal.- principalmente para-desarrollar al-persenal -con-relacidn asus—- - - -

expectativas profesionales y conecimientos o programas deseables.

« Observacion.- de las actividades del personal en cada puesto en especifico.

« Entrevistas.- con los interesados o con los jefes (supervisores, gerentes, directores), que

pueden dar una opinion def personal. La entrevista puede ser dirigida, abierta o libre.

+ Cuestionarios.- este es el método mas usado por las empresas, ya que es el mas rapido
y econdmico. Estos cuestionarios se utilizan para obtener apreciaciones del nivel general

¢ individual de conocimientos; se pueden aplicar a cualquier nivel.

Ctras técnicas que sirven para conocer las necesidades de capacitacién pueden ser el
analisis de quejas (verbales o escritas), los indices de rotacién, de tiempos extras o de error,

los rumores en la empresa y por Uitimo las sugerencias.
Una vez localizadas las areas criticas, se ordenan y agrupan de acuerde al grado de

importancia y a los criterios establecidos, este punto ya se refiere a la siguiente etapa del

proceso que es la planeacién.
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2.4.1.2 Planeacién de ia Capacitacién

La planeacion se debe fundamentar en la D.N.C. y para que las acciones que se deriven

verdaderamente satisfagan tales necesidades, debe contener los siguientes puntos:

Definicidn de objetivos generales

Los objetivos se deben enfocar a solucionar directamente los aspectos generales de accion.

Determinacién de prioridades

Estas deberan estar enfocadas a los objstivos del programa general, a las unidades, a los

puestos, a los productos y servicios v al personal a capacitar.

Definicidn de programas, sub-programas o actividades especificas a desarmroliar

Las paries que Jo integran como pueden ser cursos seriados o madulos.

Determinacion de recursos disponibles v necesarios

Recursos Humanos, Materiales y Financieros (se especificaran en el punto 2.5 de este

capitulo).

Estructura del Programa

Contempla la forma en que se desarrollara el programa teniendo todos los datos del andlisis

previo como son:

v Definicién de objetivos generales

v Definicion de objetivos especificos



+ Etapas en las que se divide €l programa

v Seleccién de metodologia

v Establecimiento de horario y duracién

v Seleccién de coordinadores e instructores

-- -Seleccion de paricipantes. - - - - - - - e o
v Determinacion de recursos didacticos

+ Método de evaluacién

v Contenido del programa

+ Elaboracion del presupuesto

Beneficios
Es necesario definir los beneficios que se obtendran con la imparticion del programa de

capacitacion, tanto para la empresa como para el empleado.

2.4.1.3 Ejecucion de la Capacitacion

En esta etapa se lleva a la practica todo lo planeado de acuerdo al programa y metodologia

propuesta. En la gjecucion de un programa de capacitacion se deben cuidar aspectos como:

a) Que el participante mantenga una motivacion bésica, procurando que exista en &l una
insatisfaccion de su comportamiento, habilidad o conocimiento actual, dejandole entender
qué tipo de comportamiento es el que se espera adopte durante el desarrollo del

programa.
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k) Se debe propiciar un clima de aprendizaje efectivo, en donde se den oportunidades de

comentar y practicar las sesiones del programa.

¢) Debe existir retroalimentacion de su desarrolio y aprendizaje durante el programa.

d) Procurar mantener una relacién instructor-participante franca y abierta; permitiendo con
ello una comunicacion fluida, v propiciando un clima de confianza para permitir al

participante el auto descubrimiento y auto diagnédstico de puntos débiles.

@) Generar esténdares de desempefio sefialados por los participantes.

fy Advertir que hay diferentes niveles y estilos de aprendizaje y que cada uno de ellos

satisface diferentes necesidades.

Una de las piezas de mayor importancia durante la ejecucion es el instructor ya que es quien

funge como facilitador del aprendizaje. Entre las caracteristicas que debe tener estan las

siguientes:

¥ Ser puntual ¥ tener buena presentacién

+ Ser dindmico y entusiasta

v Fluidez, claridad y sencillez verbal

v Deberda mostarse empatico en fodo momento, mantener buenas relaciones
interpersonales

v Mostrar prestancia

v Capacidad de escuchar
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v Ser lider, es decir fener la capacidad de manejo de grupo, sobre todo ante situaciones
conflictivas
v Ser creativo

J Capacidad de anélisis

Es importante también el observar la conducta que presenta cada uno de los participantes
conforme va desarrollandose el programa, al igual que los resultados que se van obteniendo
a nivel grupal. Esta actividad esta a cargo del personal interno de la empresa, 0 sea del
coordinador; que es el enlace entre el instructor ya sea interno o externo y ia empresa.’®

Dentro de las funciones del coordinador podemos mencionar las siguientes:

+ Determina ia poblacién participante

+ Elabora las invitaciones al programa y las hace llegar

v Informa al instructor de la conformacién de los grupos

v Coordina sesiones de revision de contenidos con los instructores y los especialistas o
directivos de las areas a las que se dirigen los programas

v Prepara el material requerido para la realizacidn del evento, como manuales del
participante, espacio donde se realizara, equipo a utilizar (rotafolio, retroproyector,
videocassettera, etc.),

v Verifica que se cumplan los cbjetivos planteados, asi como que se lleve a cabo en los
tiempos, lugar, y calidad previstos

J Fadilita al instructor condiciones para que se realice satisfactoriamente el evento

v Esta en constante comunicacion tanto con el grupe come con el instructar

18 La funcion de instructor puede estar a cargo tanto de personal interno como personal externo.
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4 Se considera lo suficientemente responsable y auto suficiente como para dirigirse por si
mismo
v Siente temor al ridiculo
v Busca y acepta orientacion sélo del instructor o alguna persona que le genere confianza
- ¥ Reacciona-mejor ante elestimule-- - - - - - . - .-

+ No se conforma con ser s6lo un espectador

Actualmente la ejecucidon de la capacitacion puede no sdlo ser de forma directa, que es la
que se ha descrito en los parrafos anteriores, sino que debido al gran avance tecnolégico y a

la demanda de tiempo puede ser:

= Grafica.- por medio de revistas, monografias, circulares, etc.

= Audiovisual.- por medio de videos disefiados especialmente para ese fin por la empresa,

por medio de medios mas sofisticados como lo es Internet, Conferencias Via Satélite, efc.

Sin embargo, para realmente percibir una modificacién en la conducta del participante, la
capacitacidn mas efectiva es la Gapacitacion directa, es decir, aquelia en la que el instructor

estad en constante comunicacién con el participante.
Esta etapa podria ser la columna vertebral del proceso de capacitacion, sin restarle

importancia a las demdas etapas, sélo que ésta es donde todos los puntos que se han tratado

en las otras se ven cristalizados.
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2.4.1.4 Evaiuacién de la Capacitacion

La evaluacién es un procedimiento o accidén que permite obtener y proporcionar informacion
Gt para juzgar alternativas y tomar decisiones a cerca de los diferentes elementos que
intervienen-en-ta capacitacion. -Basicamente se-determina- el -grado en-que los participantes - -
de un programa han alcanzado los objetivos de aprendizaje. Ctra de sus funciones es la de
retroalimentacion, que nos informa acetca de los aciertos y deficiencias de las acciones del
instructor y de los participantes. La evaluacion fambién proporcicna un ambiente de

seguridad y responsabilidad en éstos Gltimos.

La evaluacién puede realizarse de diversas formas y por ello se clasifica como se muestra a

continuacion:

e Inmediata

Momento de su Aplicacion
C ) 7T Mediata

- e Diagnostica
Su Ampilitud Formativa
—_—
Final
e Participantes
\

Instructor
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Momento de aplicacion

La evaluacién inmediata es la que se efectlla durante el programa de capacitacion,
brindando informacion al momento saobre la eficacia del programa y el desempefio de los
participantes. La evaluacion mediata se realiza después que se ha concluido el programa y
- se refiere a1a aplicacién de los conotimientos; habilidades y actitudes adquiridos durante ta
situacion real de trabajo, determinandose la magnitud del aprendizaje y aprovechamiento

durante la capacitacion.

Amphitud de la evaluacion

La evaluacidn diagnéstica se realiza antes de la imparticién del programa y va a determinar
el nivel inicial del conocimiento, habilidades y actitudes de los trabajadores que participaran
en dicho programa, esta evaluacion es muy parecida a la D.N.C. La evaluacion formativa
verifica el aprendizaje que se va adquiriendo durante la capacitacion. Y por Ultimo, /a
evaluacion final se realiza al terminar la imparticion del programa y refleja en qué medida se

alcanzaron los objetivos planteados.

Direccién de la evaluacién

La evaluacion dirigida a los participantes verifica el grado de aprendizaje logrado por los
trabajadores en la capacitacién en cuanto a conocimientos, actitudes y habilidades. La
evaluacion dirigida al programa, determina comeo han funcionado los recursos o materiales
didacticos ({manuales, técnicas usadas durante €l evento, etc), la secuencia de los
contenidos, el planteamiento de los objetivos, y las instalaciones y servicios generales que
apoyan a la capacitacion. La evaluacion dirigida al instructor refleja el manejo que este ha

tenido con el grupo, cdmo se ha percibido el nivel de conocimientos, etc.
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La evaluacién debera seleccionarse de acuercdo a’las hecesidades del programa ¢ de la

propia situacién, no necesariamente deberan aplicarse todas las evaluaciones antes

descritas.

-ka-evaluacion -debe ser una- actividad planeada- euidadosamente- debiendo obtener los

resultados oportunamente. Para realizarla hay instrumentos y procedimientos que van desde

preguntas, actividades a realizarse, cuestionarios o hasta los conocidos examenes de

conocimientos.

En el sigutente cuadro se especificaran cada una de ellas.

Consisten en formular

preguntas al participante (ya
sea en forma verbal o escrita)
acerca del dominio de un
contenido o informacién. Para
realizar este tipe de evaluacidn
€s necesario preparar

previamente una serie de

lpreguntas o cuestionario.

Son pruebas practicas que
permiten juzgar si la
realizacién de la actividad
en cuestion es correcta o
no, de acuerdo a un criterio
de ejecucién que ha sido

determinado previamente.

Las actitudes pueden
evaluarse observando la
conducta de los participantes
en situaciones reales o

simuladas.

A los programas de capacitacion se les puede medir en base a cuatro niveles: reaccion,

aprendizaje, comportamiento y resultados.
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Reaccién

Es el grado en que los participantes han disfrutado vy valorado el programa, esta evaluacion
mide los sentimientos del personal que ha asistido al evento y no mide los conocimientos
adquiridos o las actitudes que han sidoc modificadas. En la evaluacién de reaccién es
-importante medir aspectos como metodologia; contenidos- e-instructor: Para evaluar este

aspecto se requiere:

a} definir lo que se desea investigar

b) utilizar un cuestionario que auxilie a lo que se desea conocer 0 investigar

¢) tabular y cuantificar las reacciones para hacerlo objetivo

d} los cuestionarios deberan ser contestados preferentemente en forma anénima, ya que asi
los resultados que arrojen seran veraces y conflables

e) establecer un espacio en donde los participantes escriban comentarios u observaciones

adicionales,

Es importante sefialar que una reaccién desfavorable hacia un programa o instructor no
indica que no ha habido aprendizaje. No obstante, es necesario que se mida la reaccion de
los participantes, va que de manifestarse desfavorablemente puede ocasionar una pérdida
de interés y por lo tanto no se alcancen los objetivos propuestos. Cuando se obtiene una
evaluacion desfavorable se deben de hacer las coirecciones necesarias (cambiar
instructores, modificar contenidos o metodologia, efc.), asi como entrevistarse con algunos
de los participantes y obtener mas informacién y realimente hacer los cambios que se

requieran.

A continuacion se presenta un modelo de Evaluacidn de Reaccion
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EVALUACION DEL EVENTO

Curso o Programa:
Fecha y L.ugar de Realizacion:

Instructor:

instrucciones:

Con la finalidad de mejorar nuestra calidad en lo sucesivo, agradeceremos la objetividad y sinceridad
al llenar esta evaluacién. Marque con una X aquella respuesta que considere mas adecuada:

Contenido: Excetente | Bueno | Regular | Deficiente
Se cumpli6 el objetivo det programa?

Aplicacién del contenido en mi trabajo

La profundidad de los temas fue:
E! nivel de cumplimiento de mis expectativas fus.

Relacidn teoria-gractica (si la hubo} fue:

Instructor:

Su puntualidad fue:

Su dominio sobre los temas fue:
El lenguaje que utilizé fue:

El interés manifestado por los participantes fue:

El manejo de los apoyos didacticos y audiovisuales (si
los hubo) fueron:

Resolvio las dudas de los participantes de manera:

Coordinador:

La anticipacion con que se me notifics el programa fue:

La organizacién del programa fue:
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El lugar donde se realizo fue

La atencion y los servicios proporcionados por el drea
de capacitacion fueron:

Los apoyos didacticos y audiovisuales (si los hubo)
fueron:

El horano de las sesiones de trabajo fue:

7 ""En'caso de haber aspectos evaluados como Regular o Deficiente, indicar el gporqué?

Comentarios y/o Sugerencias:
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Evaluacion del Aprendizaje

Consiste en medir el aprendizaje logrado en un programa de capacitacion. Normalmente se
disefia sobre la base de los objetivos de aprendizaje establecidos. Por lo general esta
evaluacion es una prueba escrita en el caso de Capacitacion y Desarrollo, o la eiecucion de

-una-actividad-especifica; en-elcaso-de adiestramiente. - - -—--- -~ -~ —~—— -~ - -

En las empresas se considera satisfactorio el nivel de aprendizaje cuando el capacitando

logra el 80% del total de aciertos contenidos en la evaluacion.

Evaluacion del Comportamiento

Es necesario que para que realmente se den los cambios en los colaboradores, estos
apliquen [os conocimientos adquiridos durante la capacitacién, en las situaciones reales de
trabajo; cuando esto ocurre se dice que ha habido una transferencia. Es necesario practicar
evaluaciones periddicas respecto al comportamiento en las situaciones de trabajo. Si no se
logran los comportamientos deseados en el trabajo, se puede concluir que 1a capacitacion
faild y se requieren correctiones {apegar el curso a )a realidad, usar audiovisuales, usar

simulaciones, etc.).

Evaluacidn de Resultados

Este nivel mide indicadores que reflajan el grado de éxito de una organizacion como por
ejemplo, ventas, calidad, productividad, utilidades, rotacién, etc. Mediante el analisis de estos
indicadores se puede medir la eficacia de la capacitacidn en términos de costos y beneficios

para la empresa.
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Desde el punto de vista de la evaluacidn, seria mejor medir o evaluar jos programas en
forma directa en cuanto a resultados, sin embargo, hay muchos factores que hacen este
aspecto dificit en la mayoria de los programas, pues el resultado, en forma habitual es a

largo plazo, lo cual pertenece a la siguiente etapa del proceso que es el Seguimiento.

2.4.1.5 Seguimiento de fa Capacitacion

La dltima etapa del Proceso de Capacitacion es el Seguimiento, el cual se convierte en una
capacitacion permanente, es decir, debe existir una continuidad en la formacién de
conocimientos, habilidades y actitudes. La continuidad de la capacitacion no debe limitarse a
una practica o teoria vestibular, sino que continda en el lugar de trabajo de los capacitandos,

teniendo comoe finalidad el retroalimentar ef contenido que se impartié en el mismo.

Cuando se establecen programas de seguimientc es menester estar en una lineal y
constante cormunicacion con las diferenies areas de la organizacidn, como medio de
determinacién de necesidades. Este sisterna debe de adaptarse a ias condiciones de trabajo

de las diferentes unidades, asi como al cambio de métodos o sistemas de trabajo.

Al dar seguimiento a la capacitacidn, incorporando los resultados de la evaluacién se podran
observar nuevos requerimientos de capacitacion o, dicho de otra forma, se tendra una nueva
deteccion de necesidades con lo cual se comienza de nuevo el Proceso de Capacitacion

volviéndose ciclico.
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PROCESO DE CAPACITACION

Planeacion

Deteccion de la
Problematica o : -
Necesidad Ejecucion

~ B

Seguimiento Evaluacion
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2.5 Educacion y Pedagogia para la Capacitacion en el desarrollo
integral del Hombre

Como se puede observar el Proceso de Capacitacion lleva consigo una gran responsabilidad

- -¥ -es-necesaro que- esta- actividad-esté-a-cargo -de-personal- calificado, v es -donde-el-- -~ -

Pedagogo como profesional de la educacién tiene un amplio campo de desarrollo profesional

en las empresas.

Durante mucho tiempo la funcién de capacitacién estuvo bajo la supervision o en manos de
profesionistas como administradores principalmente, sin embarge no se le daba la
importancia a la labor de! pedagogo en las empresas. Esta situacion se debe basicamente al

concepto erréneo que se tiene de Ja Pedagogia.

Antiguamente el pedagogo era el esclavo que se encargaba del cuidado y conduccion del
nifo, sin embargo, a la pedagogia no se le puede iimitar como etimoldgicamente se define
{ciencia de la conduccién de nifios), porque aln entendida como conduccién, esta dirigida al
hecho educativo v éste s6lo puede estar dirigido al ser humano, en cualquier edad v etapa

de su vida.

De esta forma la educacion como sujeto de estudio de la pedagogia, pedra tener cabida en
cualquier ambito en que el hombre se desenvuelva, “debe referirse siempre a la educacion
en todas sus formas y aspectos y comprender tanto la reflexion como el conjunto de reglas
que permitan respectivamente, explicarla como hecho y encausarla como actividad

consciente”™.”®

' NASSIF, Ricardo, Pedagogia General, pég. 39
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Asl, “el punto de reunién para todas las experiencias y movimientos en el deminio de la
educacion es el pedagego; ¥ hay que confiar en que no sea una criba, sino un espiritu

formador y plasmador que pueda devolver lo recibido, elaborado, a la idea."®

La capacitacion -es -el- campo -donde -el pedagego - tiene--una -alta participacion -en -la -
implantacién, planeacién y elaboracion de programas educativos, dada su preparacian, tiene
los conocimientos en materia educativa. Sin embarge y pese a gue la capacitacidén se
encuadra en el dmbito educativo, es importante contar con la participacién de otros
profesionistas, pues el formar un grupo multidisciplinario permitird contar con una visién mas
amplia de lo que significa, no sdlo Ja capacitacidn, sino el propio giro al que pertenezca la
empresa. Si se aunan las experiencias y variedad de- enfoques de los diferentes
profesionales que estén inmersos en la capacitacion, las metas y objetivos seran alcanzados
beneficiando no sélo a l1a Institucion, sino también a cada uno de los seres que la integra, al

recurso humano,

2.5.1 Capacitacion en la Banca Privada

La Capacitacién en la Banca Privada en nuestro pais, se da de la misma forma que en otras
empresas. Claro que sus funcicnes se enfocan a las actividades financieras basicamente,

paro también existe capacitacion enfocada al desarrollo de sus empleados.

La funcién primordial de la Capacitacion en ta Banca es elevar los conocimientos tedricos y
las habilidades practicas de los recursos humanos, para procurar una dptima utilizacién de

los recursos tanto financieros como materiales e incrementar la eficiencia en e! desarroilo de

» Ibid. pag. 37
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las actividades, atendiendo a la neceéidad de maniener una cbnstante superaciéh en ia
formacion del recurso humano, para que se pueda adaptar a los dindmicos cambios de la
técnica bancaria, asi como el proparcionar un cambio de actitudes y conducta en funcion de
los objetivos individuales, institucionales y sociales,

Cada una de las instifuciones bancarias en nuesiro pals tienen sus propias politicas de
capacitacion, sin embargo, todas ellas estan reguladas por la misma legislacion y los mismos
organismos, y esto hace que las politicas sean semejantes.

La capacitacién en la Banca Privada la podemos clasificar en tres tipos:

+ Adiestramiento
» Capacitacion Técnica

= Formacién y Desarrolio

. Adiestramiento
Esta actividad es la que va enfocada al éptimo manejo de los sistemas, por ejemplo a los
cajercs se les debe adiestrar acerca del uso dei sistema que tenga el banco, desarroilar Ia

habilidad par el manejo de efectivo, etc.

. Capacitacion Técnica

Esta etapa de la capacitacidn busca proporcionar al personal los conocimientos técnicos de
las distintas areas en las que se integra una Institucién de Crédito, como ejemplo podemos
citar los procesos de crédito, en donde es necesario identificar claramente los documentos

gue se requieren para su otorgamiento, asi como el andlisis e interpretacién de la situacién
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financtera del cliente, para identificar si es viable o no. Otro caso son los cajeros, quienes
tienen que identificar caracteristicas particulares de los documentos que reciben como son
requisitos en la elaboracién del documente, identificacion del beneficiario, tipos de endosos,

etc.

+ Formacién y Desarroilo

Esta etapa de la capacitacién tiene como proposito el desarrollar el potencial del personal
brindandoles conocimientos que les permitan desarrollarse en la [nstitucién, mostrando sus
aptitudes y actitudes que le permitan mejorar su desempefio en el puesto actual y oblener en
el mediano plazo la posibilidad de una promocién, como gjempio de estos programas se
pueden citar los siguientes: Liderazgo, Desarmrollo de Habilidades Directivas, Supervisién,

Manejo Efectivo de Juntas, Relaciones Humanas, entre otros.

Esta etapa es de suma importancia para el desarrollo del personal de las Instituciones, ya
gue a través de ella el recurso humanc es considerado para ocupar puestos de mayor
importancia y jerarquia antes de buscar en el mercado externo, procurando con esto equidad
interna y posibilidades de superacién personal, lo que trae como consecuencia arraigo a la

institucién generando condiciones favorables para un buen clima organizacional.

Todas las instituciones de crédito cuentan con un area especifica que se ocupa de la
capacitacion del personal, sin embargo en muchas ocasiones y dada la tendencia de Banca
Universal que se maneja actualmente, ha sido necesario capacitar a personal especifico en
ciertos aspectos como por ejemplo Mercado de Dinere, Lavado de Dinero, y cursos mas
especificos en donde los bancos recurren a Capacitacion especializada. Este tipo de

capacitacion generalmente es externa, es decir, se seleccionan los candidatos a asistir al
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evento que serd impartido por una empresa o despacho reconocido que se especialice en la

materia.

Dada esia siuacion jos cursos que se manejan en las instituciones bancarias pueden ser

_tanto exterpos como internos.

2.5.2 Recursos de la Capacitacién

Para que se dé el Proceso de Capacitacién se debe contar con recursos especificos, estos

son recursos materiales, financieros y humanos.

2.5.2.1 Recursos Materiales

Son todos aquellos con los que se cuenta para realizar la funcién, contempla ias

instalaciones, aulas, mobiliario, materiales, equipo, etc.

2.5.2.2 Recursos Financieros

Se convierten en el sustento econdmico con que se cuenta para cubrir los gastos que se
deriven de las actividades de capacitacién. Margen de costos, costos individuales y

presupuesto general.
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2.5.2.3 Recursos Humanos

Es el receptor Uitimo de los beneficios que den las acciones especificas que en materia de
capacitacion haya estabiecido la empresa que, considerandolo como el cimiento ¢ motor de

la misma, hace una clasificacién en diversos grupos ocupacionales como:

Alta Direccion (A.D.)
Son los ejecutivos encargados de la planeacién estratégica de la empresa que dictan
politicas y objetivos generales de la misma. A este nivel corresponden todos los directores

generales, directores de area, directores adjuntos y subdirectores.

Gerencia Media (G.M.}

Son los funcionarios que planean, organizan, dirigen y coordinan las actividades funcionales
de {a institucion, tratando de que se sigan las normas establecidas y que se cumplan los
objetivos sefialados. A este nivel comesponden los gerentes de areas, gerentes de
sucursales, gerentes regionales, jefes de departamentos, supervisores, ejecutivos de cuenta,

coordinadores, etc.

Personal de Oficina (P.0.)

Son aquellos empleados cuya actividad consta principalmente en el establecimiente de toda
clase de registro v libros relativos a transacciones financieras y asuntos de personal. En esta
clasificacidn se incluye ademas a quienes manejan correspondencia, realizan tareas
administrativas corrientes, organizan y transmiten mensajes, manejan fondos y operan
maquinas de oficina, es decir todo el nivel operativo. A este nivel pertenecen todos los

cajeros de sucursales, analistas, auxiliares, secretarias, etc,



Dado gue es una labor permanente que requiere de un compromiso, visidn, direccion vy
enfoque especificos, no puede ser tarea de un solo departamento, requiere del apoyo del
resto de la organizacion a todos los niveles y en todos los sentidos, debe entenderse como la
-mejor-inversién que se puede hacer para la-mejora y. crecimiento de-la-empresa-y no,-como --
generalmente sucede, como un gasto irrecuperable que no traerd beneficio alguno a la

misma.
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“No os pregunteis ciudadanocs del mundo , lo que América
va hacer por vosotros, sino lo que podemos hacer

todos juntos por la libertad de la humanidad®.

John F. Kennedy

CAPITULO llI

CULTURA DE SERVICIO Y SU
IMPACTO EN LA EMPRESA
BANCARIA
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Hoy por hoy, hablar de competitividad, es referirnos no dnicamente a la incorporacién del
progreso tecnoiégico en la banca o al aumento de la productividad, sino también este
.. concepto_implica hacer mencién de la calidad en el Servicio, entendida ésta como un sistema
que se basa en nuevas actitudes, ideas y tradiciones que confleven a una nueva dimensidn
cuitural, que permita encausar positivamente el potencial humano con que cuentan las
empresas. Una pare que caracteriza a las empresas son los habitos de cada uno de sus

empleados, sus creencias, sus necesidades, etc., es decir; su cultura.

El éxito o fracaso de las empresas, en ocasiones, no depende de ias dificultades reales por
las que atraviesan, sino de la forma en que las perciben sus miembros; por lo que es de
fundamental importancia ubicar la percepcion real de los colaboradores, para que mediante
un cambio manifiesto de actitud, logren influir de manera positiva tanto en el cliente externo
como en los procesos de trabajo de sus clientes internos, y asi mantener una imagen de

servicio y de competitividad.

En la actualidad resulta dificil a las empresas mantenerse en el medio en donde ya no
existen fronteras, donde la competencia es mas refiida, en donde siempre hay una mejor

opcidn.

Las empresas bancarias, luchando por permanecer dentro del mercado con un afto indice
competitivo, han empleado estrategias en las que la productividad es lo Unico que importa,
sin embargo, la gran expansién que ha tenido ugar en los Gltimos afios en nuestro pais, la

participacion de empresas del extranjerg, y la realidad que viven dia a dia con respecto a los
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constantes cambios y demandas, las ha llevado a contemplar otros elementos gue aunados

a la productividad y competitividad dan resultados en un menor plazo y con una mayor

permanencia,

Ya en fa década. de los 90°s es muy frecuente-escuchar-slogans -de-la cultura-bancatia en-
cualquier medio de comunicacidn, en los cuales se pone de manifiesto la imagen que

pretenden reflejar y que puede impactar mas y mejor al plblico al que se dirigen.

Esto no se ha dado por mera casualidad, es una de tantas reacciones del gremio bancaric
para captar la atencién de los clientes y posibles clientes, sin embargo; pese a que es la
unica imagen que se proyecta al exterior, a la par se implantan un sin fin de programas que
Hevan consigo la intencidn de que e! personal que conforma dichas Instituciones también
participe de esa imagen asumiéndola como propia, con ia intencion de que al darse el
contacto con el cliente haya una congruencia entre io gue se publica y lo que realmente

sucede en el trato cotidiano en una oficina o sucursal bancaria.

3.1 La Cultura en las organizaciones

Asi como en una familia, en las organizaciones existen caracteristicas que las hacen ser
diferentes a las demas, como se vio en capitulo anterior, el recurso humano es el mas
importante ya que es el que pone en marcha a todos los demas recursos con que cuentan
las organizaciones y de la manera en que ellos lo hagan seran los resultados que se van a

obtener, elevando o disminuyendo la productividad de la empresa que se trate.
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Al hablar de Recursos Humanos estamos hablando de personas con sentimientos,
creencias, necesidades, efc., y esto hace que su actividad laboral sea el reflejo de su estado
de animo y actifud ante las circunstancias que se presentan en dicha organizacién, asi como
la manera de enfrentarlas y resolverlas. Esto es considerado como cultura.

La cultura es e! contexto social que influye en la forma en que se comporian las personas.
En sus inicios se relacionaba ai concepto de cultura con el cultivo y con el campo, con sus

actividades y con el trabajo en la tierra para obtener el fruto deseado.

Sin embargo, actualmente la cultura es mas reconocida como todo aquello que el hombre
crea y produce segln los fines que quiera alcanzar. Una vez creada, configura y genera en
la personalidad del hombre mismo.."los miedos, las esperanzas, las repugnancias y los

placeres que cada ser humano es capaz de experimentar" '

Dentro de las organizaciones, hablar de cultura es hablar del Hombre, dado que es el ser
humano el que la conforma y todo ese conjunto de creencias, habitos, patrones de conducta,
reglas y aclitudes arraigadas desde la infancia se convierten en un soporte e influencia
cuando éste se desempefia en una empresa. Generalmente la cuitura se relaciona con los
constantes cambios y avances que tienen lugar en el entorno, y con la adaptacién de las

organizaciones a dichos cambios, renovando constantemente su propia ctiltura.

En las organizaciones la..."cultura se genera a partir de la interaccién de una serie de
fuerzas, la mas fuerte es Ia influencia del Presidente Ejecutivo y de los Directores y Gerentes

de nivel superior, fa naturaleza del entorno comercial de la organizacion y los modelos de los

YEnciclopedia Hispanica, Vol. 4, pag. 397
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habitos competitivos de los protagonistas de dicho entorno también conforman un

incentive™®

Aungue |a cultura organizacional es alge que se genera por la directiiz de los altos mandos,
el resto de los colaboradores, de todos fos niveles, participan de ella y la viven dia a dia,
“génerandose asi Un compromiso individual y colectivo hacia el logro dé Gfifin coMdn, como

valor central de la empresa.

Desde luego existen factores externos al individuo, que interactian e influyen en su propia
cultura y en la de la empresa, como lo muestra Erik de la Parra en su libro “La Virtud del

Servicio”, de la siguiente manera:

INCONSCIENTE COLECTIVO

'

PRESIDENTE,
EJECUTIVOS Y
DIRECTORES DE LA
ORGANIZACION
CULTURA SOCIAL DE
ORGANIZACION CADA UNODELOS
ENTORNO COMERCIAL EMPLEADOS

\, CULTURA REGIONAL

CULTURA NACIONAL

2DE LA PARRA, Paz, Eric, La Virtud del Servicio, pag. 59
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3.2 L.a importancia del Servicio

Durante la década de los 50's hasta el inicio de la década de los ochenta, la Banca en
México gozaba de un privilegio y reconocimiente generado por el servicio que brindaba y por
-su-importancia-dentro -del-desarrollo financiero del-pais--Al nacionalizarse-la-Baneca-en-1982,
inicia un decremento en la buena imagen de la banca, a raiz del impacto que causa la neticia
en el sector y de la incorporacién de politicos en su administracion, asi como la integracién
de personal que no tenia ni la formacién ni la experiencia bancaria, dando origen a despidos

masivos y a una actitud burocratica en los empleados.

Esta situacion empieza a borrar la imagen que se tenia del empleado bancario y por lo tanto
de las propias instituciones, generandose un descontento en el recurse humano, por otro
lado, Ias personas que habian logrado hacer una carrera bancaria, de pronto se encontraban
fuera del ambito en que se habian desarrollado por muchos afios y con estilos de direccién y

administracion del negocio muy diferentes a la forma en que se venian haciendo las cosas.

Al reprivatizarse la banca, sus nuevos dirigentes se encontraron con la apatia de un gran
nimero de sus colaboradores para propiciar el cambio de la imagen gue se habia generado,
jos esfuerzos realizados, muchas veces encaminados a incrementar su crecimiento y
productividad, hasta nuestros dias no han logrado recuperar todo lo perdido. Los cambios
que pretendian también contemplaban, nuevamente, cambios en la plantilla e incorporacién

de nuevas estrategias internas de recuperacion tanto de iragen come de mercado.

Actualmente muchas instituciones bancarias han lanzado campaiias publicitarias ("Nuestro

Compromiso es Servirle", "Atencidn y Servicio”, "Una Nueva Cultura Bancaria”, "Es mas
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Grande ser Bueno, que mas Bueno ser Grande", etc.) en las que se hace énfasis en el frato
y servicio que brindan a sus clienfes, mostrando una imagen que refleja la filosofia de las

empresas, donde el cliente es lo mas importante.

.-Hoy en dia, los bancos. ofrecen_dentro. de una misma.oficina, una_amplia gama.de servicios y - —
productos financieros a sus clientes, situacién que en sus inicios estaba muy limitada dado
que eran instituciones especializadas en algin servicio exclusivamente; sin embargo;

stempre se han proyectado como empresas que brindan a sus clientes un servicio personal,

amable, répido y de calidad.

La intencién de dar esta imagen al piblico no es exclusiva de la época actual, siempre se ha
manejado publicitariamente y de manera masiva mediante diversos medios de comunicacién,
con la finalidad de proyectar seguridad y en consecuencia brindar confianza a los clientes.
Recordemos que para gue un banco funja como tal y tenga liquidez necesita del depdsito de
los tenedores del dinero (clientes); pero hay algo que depositar antes que el dinero y eso es

la CONFIANZA.

¢Cémo se puede ganar la confianza de una perscna? Podria ser brindandole ayuda,

consejos, darle alternativas, orientacidn, etc.

A esto, a [a forma en que se gana la confianza se le conoce como Servicio.

Uno de los pilares de cualquier negocio es el servicio, pues con el un cliente o consumidor

decide si se gueda o se va.
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Por supuesto que hay otros factores que determinan este juicio, como pueden ser los costos,
la calidad del producto, la presentacién del mismo, etc., sin embargo; en nuestra sociedad

tan demandante existe la exigencia del cliente de ser tratado bien y rapido.

.. _3.21 Definicion del Servicio_ _ __ L ol e

El Servicio es el parametro a través del cual los clientes miden el compromiso social de una
organizacion hacia sus consumidores, destacando como valores las actitudes y las acciones

gue se llevan a cabo para hacer sentir a los clientes que se trabaja por y para ellos.

Aunque el servicic es intangible, es un hecho que enriquece a quien lo recibe y engrandece
a quien lo presta, ya que genera en ambos, efectos de orgullo v satisfaccién con el resultado

de relaciones constructivas (comerciales) a largo plazo.

La calidad en el serviclo permite que la organizacion destague sobre la competencia, donde
el prestador de servicio o el empleado debe comprometerse para lograr que cada interaccion
que se realice con un cliente signifique una oportunidad para mejorar la percepcién que éste
tenga del servicio, de quien lo otorga y de la institucién misma.

A esta interaccion se le llama Momentos de Verdad.

3.2.1.1 Momentos de Verdad

"Un momento de verdad es ese preciso instante en que el cliente se pone en contacto con

nuestro negocio, sobre la base de ese contacto, se forma una opinién acerca de la calidad
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del servicio y virtualmente la calidad del producto... Hay que tener también en mente que un

momento de verdad no implica necesariamente contacto humano™®

Ef momento de verdad no es negativo o positivo por si mismo, es la manera como se maneja

-..—el.cantacto. con_la-empresa que lo_convierte-en-una. experencia- positiva o-negativa paraeb----- -~ --

cliente.

Los mementos de verdad se pueden clasificar en:

+ Momento de verdad de comprar o no comprar.- Es el momento en el que el cliente
piensa "lo compro o ne lo compro”, en este momento influyen factores como la
presentacion del producto, los beneficios que ofrece, etc. El cliente decide si se siente o

no atraido por diche producto.

« Momento de verdad de valor por dinero.- Es el punto en que €l cliente hace una

reflexion del valor respecto al producto o servicio.

+ Momento de verdad para decision de nueva compra.- Este momento sigue
inmediatamente al momento de valor por dinero, ya que es la decision de comprar

nuevamente.

+ Momento de verdad de mala noticia.- Es cuando el cliente padece un mal momento y
por este motivo llega con cierta predisposicion a la organizacion en donde su

comportamiento es agresivo, déspota, irénico con el empleado; éste ante la situacion que

#ALBRECHT,Karl, La Excelencia en el Servicio, pags. 30 y 31
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se le presenta espera el momente oportuno para darle la mala noticia de no poder atender

o satisfacer su necesidad.

= Momento de verdad por referencia.- Es cuando el cliente acude a solicitar algin servicio
. 0 decide no acudir, debido a alguna_influencia, ya sea positiva o negativa con respecto.a. .
io que él quiere solicitar. Se basa en la referencia que tiene de algun conocido, quien le ha

manifestado su particular opinién.

« Momento de verdad que se repite perpetuamente.- Es la sifuacién que constantemente
se le presenta al cliente v que no hay nadie cercano que le pueda resolver,
experimentando momentaneamente una pérdida de confianza. Esta situacién la podemos
apreciar cuando al acudir a un cajero automatico y el cliente solicita un retiro de efectivo,
ei cajero le registra ia operacién pero no ie proporciona el dinero, descontando la cantidad

solicitada.

i.os momentos de verdad se presentan en una secuencia l6gica, esto permite identificar
aquelfos encuentros por los cuales se es responsable de un mal servicio. A estos momentos

en donde se refieja el mal servicio, se les lama momentos criticos de verdad.

Regutarmente suceden cuando, en €l contacto con el cliente, se da una falla en alguno de
los sistemas de la organizacién, y se juega la reputacion del servicio que brinda la misma. Lo
importante aqui es que quienes tengan el trato directo con los clientes, logren identificar Ja
importancia y consecuencias que su actuar puede traer a la organizacién, ya que en tmuchas
ocasiones se puede alejar a un cliente al no satisfacer su necesidad de ser atendido. Puede

suceder que alin teniendo algin problema con la operacion, el encargado de atender a un
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cliente muestre una actitud positiva y comprensiva con éste, aminorando su disgusto y
haciendole mas llevadera la espera, sin embargo; muchas veces los empleados
responisables de la pérdida de un cliente, no se percatan del dafic que causan no sélo a la

empresa, sino a ellos mismos.
Por elio es necesario, concientizarlos de la importancia que tiene su labor frente al piblico y
que dentro de todas las fases de un ciclo de servicio, puede suceder un imprevisto que no

este en sus manos resolver, pero donde su imagen y la de la organizacion se vea afectada.

3.2.1.2 Ciclo de Servicio

E! ciclo de servicio es el mapa de los momentos de verdad conforme et cliente los va

experimentando.

Un ciclo de servicio se compone de varios momentos de verdad, pueden ser todos
momentos criticos o positivos, o pueden existir ambos; todos son ef antecesor del siguiente v
aln cuando para el empleado parecieran inconexols, para el cliente son como una pelicula
con una secuencia que traduce en un buen momento o un mal momento. La importancia del
ciclo de servicio es que permite al empleado identificar con mayor facilidad los momentos

criticos y ocuparse de resclver aquelios gue esté en sus manos.

A continuacién presentamos el Ciclo de Servicio de Karl Albrecht, adaptado a una sucursal

bancaria.
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Termina el
Ciclo

Empieza

Subeasuautoy el ciclo

se retira

Entra al estacionamiento
Sale del Bance

Buscaunsitio

Recibe cheque

de caja Entra al Banco
Requisita Toma una ficha
solcitud de depdsito

Pide autorizacién

Pide un cheque a un gjecutivo

de caja

Se forma en el &rea
de cajas

Espera su turno

Realiza su operacién  Llega al mostrador

Se dirige al operador
de mostrador

3.2.2 Necesidades Basicas en el Servicio

Para poder otorgar un buen servicio es necesario contar con varios elementos como pueden
ser productos con calidad y costos atractives; pero lo més importante para que un cliente se

sienta atraido por el buen servicio, es el trate que va a recibir por parte del personal.

Muchas veces fos clientes no regresan no tanto por las altas comisiones que les cobran los
bancos, sino por el trato que reciben de! personat, hay ocasiones en que los clientes son
fieles seguidores de sus ejecutivos por &l buen trato que les otorgan. Un buen servicio se
considera desde la forma en que esta decorada una sucursal bancaria o su ubicacién, hasta

la sonrisa que recibe el cliente al legar o la presentacion det personal que labora en ella.
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Por lo tanto, una de las necesidades basicas en el Servicio es el buen trato que otorguen los
empleades y todo lo que elios puedan generar, el aspecto de una persona pulcra, segura,
educada, con conocimientos de su trabajo, estar al tanto de lo ocurre no sélo en las finanzas,
sino en general en el mundo, a los clientes les gusta sentir que la persona a quien le confian

sus inversiones es uha persona que esta al dia.

En ocasiones hay elementos que no hacen atractiva a una sucursal bancaria, por ejemplo
una sucursaj que estd en una zona de dificl acceso o que esta en remodelacion o tal vez
que no tenga estacicnamiento, pero el elemento que puede cambiar esta situacién es el
personal que trabaja ahi, convirtiendo asi al factor humanc como el mas importante y el

capaz de cambiar la mala imagen que puedan tener los clientes.
3.2.3 Actitud de Servicio

La actitud se puede distinguir en la disposicion positiva o negativa, que la gente en general
manifiesta con respecto de otras personas, objetos, ideas o situaciones. Esta actitud influye
en la forma que se realizan las actividades cotidianas, y dependiendo si es positiva o

negativa facilitara o dificultara el trabajo.

Una persona que en su trabajo se comporta con una actitud positiva de servicio, siempre

desea ayudar a los demés, es responsable y se nota que le gusta su trabajo.

Las personas no nacen con actitudes, sino que las aprenden. Las actitudes positivas se

comienzan a aprender cuando una persona se empieza a comportar como aquellas
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ESTA TESIS N@ DESE
S8R DE LA BIBLICTECA

personas que si poseen una aclitud positiva de servicio y lo mas importante, cuando se

compromete con ella misma a tener una actitud positiva.

Existen factores que reflejan una actitud positiva por parte del servidor, entre ellos se

- —encuentran la-eficiencia- que-se-refiere al-proporciornarun—servicio at clientesindemora;la—

confianza que el servidor le da al cliente al tener seguridad, conocimientos, disposicion, etc.,
ofro factor es el interés personal, con el que ef servidor demuestra un interés particular por su
cliente y por satisfacer sus necesidades. Todo esto genera una imagen del servidor de
profesionalismo, donde el buen servicio y la cortesia nos son la excepcion, sino la regla y
que el cliente se percata de que es iratado con aprecio y que se disfruta al atenderlo, incluso

que se ponen en juego los sentimientos ¥ que es la razén de ser de la institucion.

Asi, Jorge Pinedo afirma que "el aprecio juega un papel muy importante en el servicio, tanto
en relacion a los bienes que desec aportar, como a las personas a quienes deseo
participarselos. Es en el aprecio en donde la accién adquirira un gran sentido personal,
generdndose una gran motivacion para actuar y sera la base de la mutua complacencia que

se genera a partir de la relacién que se establece entre el usuario y el servidor"?

Los clientes poseen una particular percepcidn con respecto de la atencion que se les brinda,
de tal manera que identifican muy claramente cuando el servidor que les atiende se limita a
realizar su trabajo, muchas veces dejandolos insatisfechos y hasta molestos. Sin embargo,
por esta misma percepeion, también denotan cuando el servidor les esta brindande no sélo

la atencion que se merecen, sino satisfactores adicionales, buscando alternativas,

HPINEDO RIVERA, Jorge, Pensamientos sobre Servcio, pag. 3
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facilitandole los procesos u ofreciéndoles mejores opciones. A esto se le conoce

comunmente como Valor Agregado.

El valor agregado se refiere a los extras contenidos en el producto © en el proceso y que

___ dignifican_beneficios adicionales __para el cliente, sin.que esto_le ocasione un costo mayor-

Incluye innovaciones en el producto o en cualquier fase del proceso de produccidn y
comercializacion. La cortesia con que un cajero trata a una persona y la rapidez con que lo

atiende, es Servicio al Cliente.

Podemos concluir que la actitud de servicio no es &l producto en si, sino la forma en que se

ofrece y se vende.

3.3 El Servicio desde la Perspectiva del Cliente y de {a Empresa
Bancaria

El servicio es considerado bajo dos perspectivas o referencias, la del cliente v la del banco. A

esto se le conoce como marcos de referencia.
Los marcos de referencia son individuales, ya que dominan sus respectivos procesos de
pensamiento, actitudes, sentimientos y comportamientos durante el momento de verdad. Es

un filtro entre el cliente y la empresa.

El cliente puede considerar que &l siempre tiene fa razén, que debe ser tratade bien y rapido,

ya que estd pagando por ello y por quedar satisfecho. El banco esta para atenderle

80



efectivamente, esto es una realidad, lo importante es que quien lo atienda piense de igual

manera.

En cualquier situacién que se presenta siempre existe una diferencia entre la perspectiva del

-cliente-y-la-de-quien-lo. .atiende,-sus-puntos de-vista pueden ser-diametralmente-opuestos-- - -

desde el momento en que el papel que juega de cada uno es conirario. En estos casos,
como se menciond anteriormente, lo importante es que el servidor no pierda nunca de vista
la mision de su empresa y su razon de ser, el cliente. Esto ne quiere decir que deba acceder
a todo lo que demande, pero si tener una mentalidad y criterio abierto para decidir quée de lo

que demanda es razonable y justo, y cubrir su necesidad de la mejor manera posible.

Por otro lado, el empleado bancario tiene su propia perspectiva del servicio que otorga, su
objetivo es darte al cliente lo que pide, apegéandose a las politicas de operacion que le marca
su banco y muchas veces deja a un lado cuestiones basicas de corlesia como el saludo, la

sonrisa, y hasta el saber decir amablemente que no a un cliente.

3.3.1 Qué es un Cliente

Todas las empresas tienen un factor comin, estan dirigidas a un sector especifico de ia
poblacién, a algin tipo de clientes, éste puede ser del sector industrial, comercial, de
servicios yfo personas fisicas; a eslo se le conoce como mercado; sin embargo, los
mercados, del tipo que sean, estan compuestos por personas, por seres humanos y éstos
sonh los clientes, las personas con las que se realizan las transacciones, las ventas, etc.
Cuando en alguna organizacion se habla del mercado se habla del cliente y siempre es la

razén de existir de cualquier negocio.
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Un cliente es un ser humano, viene en todos los tamafios y colores, un cliente es un nific que
pide un dulce. Un anciano que no ha podido cobrar su pensién después de dos horas en la
fila, un cliente es una mujer que esta tratando de hacer entender sus necesidades en la
mejor forma posible. Un cliente es un compafiero de trabajo que nos pide ayuda para poder
son sindnimos del activo mas valioso que tiene un negocio: el cliente que llega y paga dinero

por un servicio o producto.
Alos clientes se les puede clasificar en dos tipos: clientes internos v clientes externos.

Ciiente Interno.- El personal de la empresa se considera cliente interno ya que es el
receptor primario de la visidn, misién, estrategias y acciones planteadas por Recursos

Humanos, para crear valor y ofrecer un buen servicio al cliente externo.

En las organizaciones, ademas del personal que tiene trato directo con el plblico, existe una
plantilla de respaido, personal que esta dedicado a dar soporte en todos los sentidos a
quienes estdn en las areas de ventas o promocion. Su labor es fundamental, pues se
encargan de la operacidn de la empresa, del respaldo y servicio en cuanto a sistemas y
procedimientos internos, etc. Para las areas administrativas y de soporte, los promotores o
vendedores son sus clientes, pues debe atender sus demandas y brindarles el apoyo que

requieran para desarrollar su labor con los clientes.

El cliente externo comprende a los intermediarios que directamente tienen relacién con la
empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado perceptible y una actitud de

servicio que establezca una diferencia.
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También existe el Consumidor Final y esta categoria comprende a los clientes usuarios del
producto, guienes validaran cuanto de éste se diga ¢ se anuncie. Elios son los que deben
estar plenamente convencidos no sélo de que el producte contiene un valor agregado o
beneficio superior al que proporciona la competencia, sino de la atencién y servicio que
- recibi6-de quien-se-le—haya-vendido. Es de-quien- depende—ta-lealiad-al producto-y ata - -~

empresa.

A los clientes se les puede clasificar también en tres grandes grupos: El cliente Auditivo, el

Cliente Visual y el Cliente Kinestésico.

« Visual: E! cliente visual se caracteriza por ser muy observador, organizado, cuidadoso
con su imagen, orientado a la apariencia, se distrae poco con e ruido, prefiere leer, le

gusta el orden y la limpieza y entiende al mundo como lo ve.

+ Kinestésico: Se caracteriza por ser sensible, impuisivo, espontaneo, le gusta lo comodo,

Se expresa con su cuerpo y presenta cambios en su estado de animo.

o Auditivo: Se caracteriza por escuchar, habla mucho, es muy sensible al ruido, €s una

persona sedentaria y le gusta la misica.

Como seres humanos, [os clientes estan sujetos a cambios en su estado de animo, esto no
quiere decir que por ser un cliente visual no pueda fornarse agresivo, o si es auditivo no
pueda admirar la belleza de las artes. Los clientes se presentan en un estado de animo
influenciado por los momentos de verdad que han vivido hasta llegar al contacto con la

empresa. En esta situacién es importante tener la capacidad de darles invariablemente la



atencidén y servicio que se merecen, con la empatia necesaria y evitando tomar parte de ese
disgusto o apatia. A esto se le conoce como "engancharse”, o invelucrarse emocionalmente

con los clientes y con el estado de animo que presenten.

Al "engancharse” con un cliente disgustado puede suceder que ese encjo 0 _malestar se

sienta como personal, corriende el peligro de rebasar los limites del propio estado de animo y
de gue se maneje de manera inadecuada, enfocado hacia terceras personas, que a suvez al
sentirse agredidas, [o sean también con ofras; a esto se le llama reaccidén en cadena y asi
como puede resultar muy peligroso y dificil de manejar, puede ser muy benéfico para las
relaciones enire empresa v clientes, asimismo para [as relaciones de esos clientes con sus

propios proveedores y éstos a su vez con ios suyos.

3.3.2 La Opinién dei Ciiente, una Gportunidad de Mejora

El cliente es la razédn de ser de cualquier organizacién y una vez que se da el acercamiento y
confianza con el personal que le atiende, siente la confianza y libertad de opinar y hasta
reclamar por aquello que cree que se puede mejorar ¢ que le desagrada. Generalmente
sucede gque quien le atiende hace oidos sordos a sus comentarios y el cliente termina por

desistir en sus comentarios.

Si se presta una auténtica atencion a la opinién del cliente en cuanto al servicio y atencién
que se le brinda, se escuchan sus comentarios, sugerencias y opinicnes respecto de las
fallas que desde afuera ha detectado y si se corrigen para poder brindarle cada vez un mejor

servicio; el cliente notara que realmente es importanie, que $¢€ toma en cuenta su opinién y
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de verdad se hace algo al respecto, que su participacion y su punto de vista es muy valioso,

sélo entonces se le haré sentir que se esta trabajando por y para él.

3.3.3 Valores Corporativos y el Servicio

Los valores son creados por el hombre y marcan la rectitud de los actos. En las
organizaciones los valores son dictados por el nivel de presidencia o directivo con la finalidad
de alcanzar los objetivos de la institucién. Muchos bancos tienen como valores |a prioridad a
la clientela, el actuar con honestidad, etc. Pero jrealmente cumplen con ello?, ;reaimente

los empleados hacen suyos esios valores?.

Los valores corporativos van de la mano de los objetivos o misién de las instituciones, pero
en muchas ocasiones no todos los que integran la organizacién conocen la filosofia de su

empresa, sus principios y su forma de actuar.

Todos los seres humancs necesitan de una guia que les marque hacia donde se quiere
llegar, de igual forma en los bancos se requiere que se indique a los empleados hacia donde

dirigirse, qué persigue la institucién, cudl es su proyeccion a futuro.

Es importante que todos los gue componen una institucion estén en ta misma perspectiva de
la organizacidén para la cual estan colaborando y de [a cual son parte. Es importante que lo
sepan pues son los que la ilevan a la practica. Muchas veces esta filosofia se hace pablica a
los clientes, pero resulta que el cliente esta esperando ser atendido de esa manera y que &l

servidor simplemente no conoce Iz fillosofia de su institucién.
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Al igual que el servicio un valor no es tangible, un valor es generado por creencias y
actitudes; por tal motive los valores corporatives en su mayoria van a establecerse en

relacién al servicio que pretende otorgar la institucién v cen Ja intencién de que sea un

distintivo.

3.3.4 El Servicio, compromiso con el cliente

En las instituciones no se debe ver a un cliente como aquella persona que tiene la necesidad
de acudir a un banco, sino como aquella persona que es la razén de ser del banco. Si se
vuelve al capitulo | en donde se vio la historia de la Banca en México, se tiene presente que
la actividad financiera se inicio para "Ayudar y beneficiar’ a quienes lo requirieran o
necesitaran, es decir "dar", entonces entenderemos 1a base de la funciéon bancaria; el

servicio.

El servicio es el principal producto que ofrecen todos los bancos, lo que los hace diferentes
es el SERVICIO, que parece ser la palabra magica, pero para dar un buen servicio es

necesario establecer un compromiso.

El compromiso de servicio que debe establecer el empleado bancario, no sclo debe ser con
la institucién sino con &l mismo. El compromiso crea lealtad y un deseo de obtener logros
individuales y de grupo. Un verdaderc compromiso es algo mas que uno misme, es una
accidn proveniente de los sentimientos y cuando es impulsado por un auténtico deseo de

servir, implica para la organizacion:
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Considerar al cliente {(mental y fisicamente) como el principic y fin de las funciones, planes y
programas de una institucién bancaria o cualquier empresa, a partir del cual se farmulan

estrategias e implementan acciones concretas.
-Jdentificar al cliente en el punto donde la empresa. interactiia.conél (memento de verdad). y -

analizar la forma en que lo hace su personal, a fin de derivar oporfunidades de mejora, y

diferenciar los servicios para lograr crear clientes satisfechos..
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“Es verdad que el cambio conlleva el riesgo del fracaso,
esa es la principal razon del temor a la libertad,
Pero también es verdad que en la vida no hay errores,

Solo lecciones que aprender”.

CAPITULO IV

LOS PROGRAMAS EDUCATIVOS,
UNA ALTERNATIVA PARA EL
CAMBIO CULTURAL EN LAS
ORGANIZACIONES BANCARIAS
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La educacion como proceso cultural debe ser permanente, ne puede encasillarse en alguna
actividad precisa dentro de un periodo determinado; debe contempiarse con vision de largo
_plazo. y_contener acciones constantes.y con una.secuencia planeada y programada.-que. -
permitan guiar el verdadero desarrollo del ser humano y alcanzar de manera éptima los fines

perseguidos.

Asi, la aportacion educativa de la capacitacion en la empresa bancaria debe enfocarse a
generar el cambio de cultura, basandose en el disefio e implantacion de un programa que
permitird llevar a cabo todas ias acciones encaminadas a lograrlo, fundamentado en la
situacién y necesidad real y vigente del recurso humano de la empresa que se trate. Asi, en
la capacitacidén seran los programas los que por su misma naturaleza permitiran dar una

logica a las actividades que plantee la estrategia de la empresa para el cambio de cultura.

Siendo el programa “ef disefio de un conjunto de acciones, entre si relacionadas, para la
consecucién de una meta™, debe contemplar los supuestos del programa, el analisis o
diagnastico de la situacién inicial, la determinacién de metas u objetivos, las lineas de
actuacién, los contenidos, estrategias de accion y medios, el tiempo asignado, los criterios de
evaluacion, propuestas de retroalimentacion y per Gltimo propuestas de acciones futuras que

garanticen la permanencia de los efectos del programa.

3 SARRAMONA, Jaume, La educacion no formal, pag. 83
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4.1. Programas Educativos

Al hablar de capacitacidn en las empresas nos referimos a la educacién no formal, como se
ha visto en capitulos anteriores; aunque en la practica no se le reconoce asi esta modalidad
_tiene su_fundamento en la educacién formal. En_la. capacitacién- nos -encontramos con-
programas, talleres o curses que tienen una estructura semejante a la de los programas en la
educacién formal; es por este motivo que su aporiacion a la capacitacién no puede dejar de

mencionarse, pues sustenta tedricamente su confermacion.

La tendencia de la educacién formal en nuesiro pais ha ido encaminada a hacer cada vez
mas completa la manera de educar y formar a los individuos, es decir; conforme se avance
en los grados educativos, la manera de ensefiar y planear la educacion se va haciendo mas
compleja, van adquiriendo modalidades diferentes, seglin el grado escolar de que se trate,

exigiendo mas cada vez tanto de los maestros como de [os estudiantes.

Es asi como los programas educatives tienen una modalidad que va inlimamente
relacionada con el grado de estudios en que se esté aplicando, asi, para la educacién
primaria se utifizan programas diseflados por unidades, por centros de interés o por

proyectos, asi como los programas elaborados por areas ¢ materias.

En la educacién formal los programas estén disefiados mas por las disciplinas especificas
que deben desarrollar fas capacidades y potencialidades del ser humano, incluyendo los
trabajos manuales, intelectuales y fisicos de manera integral. Son programas disefiados

también por ciencias, matenas, disciplinas cientificas o ramas que guian el conocimiento e
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integracién de la realidad usando los procedimientos que la experiencia humana ha ido

construyenda.

£n este ambito de fa educacion hay una tendencia hacia la corriente formalista, que procede

. _de los programas-porobjetivos -programas -modulares y-programacionesEn esta tendencia-- --

se ha dado importancia tanto a la forma como al fondo, de una manera equilibrada donde

cada parte cumple con un objetivo.

La forma del programa permite seguir construyendo nuevos contenidos, mas abundantes,
ricos y claros. Aprendiendo de una forma organizada, consifruida, sustantiva, se puede
responder a los nuevos problemas que el cambio de cultura plantee, y mejor aln, creard
nuevas formas, medios que enriquezcan el caudal humano en su respuesta para afrontar la

realidad vital.

El fondo de los programas son los contenidos, secuencia natural del proceso de desarrollo
del pensamiento, en la adquisicion de las nociones del universo, la sociedad, de si mismo.
Los programas deben mantener un equilibric entre fa forma y el fondo, "que al mismo tiempo
que logre el dominio del asunto aprendido desarrolle una estructura de aprendizaje Gtil para
infinidad de transferencias, de transformaciones y de perfeccionamiento en las en las

capacidades de respuestas del hombre ante su circunstancia™

Una parte importante dentro del ambito educativo es la planeacién curricular, ya que esta va
a conducir el proceso de ensefianza — aprendizaje (E-A} a fin de lograr los objetivos

planteados. El curriculum es “un plan que norma y conduce, explicitamente, un proceso

®BOLANOS, Martinez, Victor Hugo, Introduccitn al estudio de la pedagogia, pag. 331
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cancreto v determinado de ensefianza - aprendizaje que se desarrolla en una institucion
educativa™ en su definicién etimoldgica, curriculum es una palabra latina, cuyo significado

es conjunto de estudios y curricula es su correspondiente plural.

- Bl curriculum--es -un-plan-—donde -se—determinan-—las--acciones -de-manera-estructurada-y--- - —
organizada a fin de propiciar un aprendizaje. Existen otras definicicnes de curriculum gque
estan mas orientadas a las experiencias de aprendizaje, ya sea a la seleccion o resultado de
las mismas, es decir, al proceso de aprender o al resultade del aprendizaje o aprendizaje

generado.

E1 curriculum guia &f proceso de ensefianza - aprendizaje por medio de una previsidn de las
acciones educativas y su relacion entre si, siguiendo un pian general de accion plasmado en
reglamentos, planes de estudios, cartas descriptivas, programas, disposiciones

administrativas, etc. Es este plan general al que se le denomina curricutum.

En el ambito educativo el curriculum o conjunto de estudios es mas identificado desde ia
perspectiva de la educacion formal, sin embargo, viste desde la perspectiva-de ia educaciéon
no formal, el curriculum aparece desde el momento en gue en esta modalidad de educacion
también se contemplan planes y programas que desarrollen las capacidades de las personas
de manera organizada, que le permitan alcanzar una mejora en la vida social, personal y

ocupacional.

Como se mencioné al principio de este capitulo, existe una estrecha relacion entre la

educacion formal y la no formal, ésta Gltima es mas reconocida en al 4mbita profesicnal

# ARNAZ, José A, La planeacién curricular, pag. §
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como capacitacién, enfocada al adulto, que tiene la necesidad de seguir aprendiendo, ya no
con la misma finalidad del adolescente o el niffio de obtener un grado escolar superior, sino

con miiras a una mejor proyeccidn profesional, la cual redundara en su vida personal y social.

- Un-curricuium-difiere-de-otro- enrazénde las-caracteristicas -y circunstancias del procesode ™ —

E-A que estd normando. Asi, la preparacién en ellos planteada serd diferente si esta
encaminada al desarrollo del individuo en su formacién profesional, personal o laboral, es
decir, acciones de la educacién format y no formal. Esto es que van a diferir en cuanto ali
nivel, la duracién de los estudios, los propdsitos, etc., pero tienen una estructura y
composicién comdn, es decir, contienen los mismos elementos, lo que cambia son io's

contenidos, los recursos y los fines educatives que se pretende alcanzar.

4.2, Elementos del Programa

La planeacion curricular es un sistema donde todas y cada una de las partes estan
relacionadas unas con otras y su eficiencia depende de la coordinacién que se dé entre
ellas, logrando asi guiar un proceso educativo. Estos elementos son, de igual manera en los
programas, los que le dardn al procese la forma necesaria, que permita organizar y
estructurar los contenidos, a fin de promover o reforzar un aprendizaje especifico,

independientemente del ambito en que se pretenda alcanzar.

La estructura que debe contemplar la planeacion curricular, esta conformada por aspectos
fundamentales, como son los objetivos o lo que se pretende alcanzar, el programa o plan de
estudios, la carta descriptiva, donde se establecen las actividades a realizar para lograr cada

uno de los objetivas planteados y la forma de evaluar el aprendizaje legrado.
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4.2.1 Objetivos

Lograr un aprendizaje, cualquiera que éste sea, no es por si mismo fruto de la casualidad, es
consecuencia de algo que se ha pensado lograr con antelacion, es decir, legar a una meta
__planteada; asi._mismo,_ en la educacion, los fines_que. se pretenden alcanzar-medianteun -
proceso de ensefianza - aprendizaje, son objetivos educacionales. Estos pueden tener un
enfoque muy particular, segdn Benjamin Bloom, los objetivos deberdn estar encaminados v
disefiados de acuerdo al drea en la que se pretende lograr un aprendizaje. Las Areas
especificas y mas comtnmente conocidas son la cognoscitiva, la afectiva y la psicomotora;
de tal manera que los objetivos deben plantearse, en términos de un aprendizaje de

conocimientos, de actitudes o de habilidades.

“"La palabra objeto, viene del Latin, objectus, que quiere decir “proyectado hacia adelante”, o

lo que esta al frente, o que esta presente, y objetivo viens también del Latin.

Objetive significa lo que se desea hacer en el futuro, pero, en lo tocante a la ensefianza, se

refiere a las modificaciones de comporiamiento que se desean obtener en el educando,”™

Un objetivo es un enunciado que sefiala la accién final del proceso ensefianza - aprendizaje.
Los objetivos se subdividen en tres fipos: Objetives Generales, Objetives Particulares v

Objetivos Especificos.

El tipo de objetivo es el que establece también su alcance en un tiempo determinado, es

decir, si se lograran en un targo, mediano o corto plazo. Esta agrupacion también hace de los

% NERICI, Imideo, Metodologia de la Ensefianza, pag. 91
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objetivas un conjunto de metas de manera que el logro de una conduce a la siguiente, asi,
cada objetivo especifico contribuird al logre de un cbjetivo particular y éstos, finalmente, a

alcanzar el objetivo general.

. .- Todo chjetive planteado debera responder a-cieras interrogantes de-manera que-contemple- -—-——— -
el Jogro de una meta de forma global, es decir, especificar el qué, el ¢émo y el para qué,

entendido esto de la siguiente manera:

(Qua? : Qué es lo que se pretende, cudl es la meta que se propone alcanzar.
A

iComo? : Coémo se pretende lograrlo, integral, parcialmente, a corto 0 mediano plazo.

¢Para qué? :  Cual es la finalidad de hacerlo, la conducta final que se pretende lograr.

Al forrmular un objetivo no debe perderse de vista su claridad, precision y viabilidad, es decir,
establecer objetivos reales y alcanzables, descartar cualquier ambigiiedad posible en su
redaccion. “La claridad y precision son fundamentales en los objetivos curriculares, pero
ademas deberan ser, en lo posible evaluables (si bien en forma mediata, indirecta, dada su
generalidad) esto es, ha de procurarse fijar objetivos de los que sea posible decidir s1 se han

#19

alcanzado o no

¥ ARNAZ, José, Op. Cit,, pag. 26
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4.2.2 Planeamiento

Para lograr los objetivos, es necesario especificar o definir los medios para lograrlos,
mediante qué actividades, la revision de qué conceptes, la disposicion de tiempo vy recursos,
. _humanecs y materiales, etc., es decir habra que realizar una-planeacion- “El-planeamiento-es— -
la previsién de las actividades con sus fases y pricridades, asi como de los recursos
materiales y humanos necesarios para [a realizacién de una empresa, teniendo como mira la

mayor eficiencia y economia en la ejecucion de la misma.

El planeamiento es, pues, sindnimo de prevision, eficiencia y economia, con relacion a una

tabor a levar a cabo. Puede decirse, bajo ofro aspecto, que el planeamiento es una vision

del futuro."”

Parte fundamental de una planeacion son los contenidos, éstos estan compuestos por un
conjunto de conceptos que deben ser aprendidos, con respecto de una materia, drea o
ciencia, son seleccionados, organizados y secuenciados y su aprendizaje permitira el logro
de los objetivos, generalmente induciendo a un analisis, sintesis y abstraccién, con la
finalidad de que el conocimiento sea gradualmente mas elevado, poniendo en juego todas

las capacidades y potencialidades del ser humano.

Dentro de la planeacién de los contenidos debe contemplarse su seleccién, partiendo de los
abjetivos generales y de la medida en que dichos contenidos sean pertinentes para el logre

de los mismos, esto permite descartar aquellos que puedan ser un obstaculo para lograr el

SBNERICI, Imideo, Op. Cit., pég. 63
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aprendizaje. Algunos de los contenidos pertinentes tienen que ser desechados, ya que los

recursos, tiempo, circunstancias, etc., no permiten su aplicacion.

Una vez seleccionados, debera analizarse la posibilidad de que existan diferentes posturas o
. _corrientes filoséficas_al respecto, en cuyo caso-debera-decidirse-cual-enfoque prevalecerd—- - —--

en la medida de su utifidad para los fines perseguidos.

Un beneficio adicional de la planeacion, es que permite comunicar oportunamente al
educando, aprendiz o participante y personal involucrado, en el proceso de ensefianza -
aprendizaje, de todo aquello que se va a aprender en el programa, de una manera
estructurada y sistematizada, en qué tiempos se logrard y qué secuencia y relacion habra

entre cada una de las unidades, modulos, disciplinas o areas que lo conforman.

Todo lo anterior tiene un lugar e importancia particular en cada proceso de ensefianza -
aprendizaje y esto se ve reflejado de manera detallada, crdenada y esquemdtica en fas
cartas descriptivas.

4.2.3 Cartas Descriptivas

La carta descriptiva en un documento que funge como guia detallada de los cursos, es decir,
la manera en que se abordarén los contenidos seleccionados, su secuencia y bajo qué

circunstancias.

Al hablar de ta elaboracion de cartas descriptivas se refiere a "los documentos que sirven

como medio de comunicacion entre profesores, alumnos y administradores académicos. El
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mensaje gue se transmite mediante ellos es, fundamentaimente una minuciosa descripeion
de los aprendizajes gue deberan ser alcanzados por los educandos, asi como los

procedimientos y medios que pueden emplearse para lograric (experiencias de aprendizaje)

¥ para evaluar los resultados.”™

La principal utilidad de las cartas descriptivas es que permitiran estructurar cada una de sus
partes en funcion de su participacion al logro de un objetivo en especifico y, que en conjunto

lograrén alcanzar el objetivo general del proceso de ensefianza - aprendizaje.

Cada una de las partes que intervienen en ellas tiene un ejecutor, que se encargara ya sea
de ensefiar, dirigir, administrar ¢ aprender, de manera que con la participacién Gptima de
cada uno de los involucrados se logre esa meta y objetivo final del proceso de ensefianza -

aprendizaje que se trate.

La estructura de las cartas descriptivas puede tener una variacion, dependiendo del medio
en que se disefie y en el cual se planee aplicar; sin embargo, censervan una estructura
global generalmente utilizada en cualquier ambito. La estructura general que contemplan
contiene secciones diferenciadas como secn el encabezado y cuerpo.

En el encabezado se plasma la informacién general como:

v+ Nombre o titulo del curso, materia, programa o médulo.

v Objetivo general que se pretende alcanzar al final del proceso.

*'ARNAZ, José, Op. Cit., pag. 38
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v Tiempos o nimero de sesiones: permite tener una planeacién del trabajo a realizar

para cada una de las clases.

v Bibliografia: proporciona informacion adicional sobre las fuentes que pueden consultar

- - .-— —-tanto los alumnos como-los-profeseres- —- ——-— - e mTt o T T
+ Observaciones: Son apreciaciones que pueden servir como informacién adicional,
como pueden ser recomendaciones especificas en un tema, fa flexibilidad que se pueda
tener en el trabajo de cada uno de los temas, asl como comentarios y sugerencias

adicionales para la realizacidn del trabajo.

Las cartas descriptivas pueden ser tan especificas como se quiera, es decir, puede hacerse
una por el programa © curso general, otra por cada tema o médulo que lo compongan, ofra
més especifica para cada sesion de trabajo, incluso, ofra para cada actividad de cada

sesion.
Su elaboracién permitira fener una visibn global del curso ¢ programa de manera
esquematica, guiando con ella cada una de las actividades a seguir para el logro de los

objetivos planteados.

A continuacién se presenta un ejemplo de Carta Descriptiva, conteniende los elementos

hasta ahora mencionados.
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Este documento es mas que un oficio institucional o una disposicién administrativa, es la
oportunidad sistematica de ver integrados tanto al aprendizaje come a la ensefianza de un
modo interdependiente y flexible, "un documento de uso miltiple y constante, siempre

cuestionado y en via de mejoramiento™

4.2.4 Evaluacion

La evaluacién constituye la dltima etapa del programa y refleja el resultado de una serie de
acciones basadas en los objetivos previamente establecidos. Mediante la evaluacion se
puede ctorgar un valor de acuerdo al avance o aprovechamiento del educando durante el

proceso de ensefianza - aprendizaje, siendo la parte final de dicho preceso,

"La evaluacién del aprendizaje consiste en el juicio acerca de los resultados obtenidos por el
educando, al cabo de un determinado periedo de estudios o luego del estudio de un tema o
unidad, perteneciente a un area o disciplina. Es, pues, la evaluacidn gque se realiza en
funcién de una intencién de orientar el aprendizaje por medio de métodos y técnicas de

ensefianza."®

Disefiar un modelo o sistema de evaluacion en los procesos de ensefianza - aprendizaje,
implica también, establecer la metodologia, criterios, peliticas y momentos de evaluacién, de

acuerdo a las caracteristicas del medio en que se desarrolle y aplique.

También proporciona infermacion valiosa del programa, convirtiéndose en un indicador de su

efectividad, permitiendo hacer los ajustes o correcciones necesarias, incluso durante la

2GAGO, H.,, Antonio, Elaboracién de Cartas Descriptivas, pag. 20
BNERICI, Imideo, Op. Cit., pag. 120
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gjecucion. Esta es una de las grandes ventajas de la evaluacién, ya que ademas de medir e
grado de asimilacion del alumno mide la eficacia y resultados del programa educativo y ia

eficiencia del profesorado

___"La evaluacién_paste_integrante_del_proceso educativo, es_una_actividad sistematica y. .

permanente que permite comprobar el nivel en que se logran los objetivos propuestos.

Por ello es necesario revisar constantemente los objetivos, los recurscs y materiales
didacticos, la organizacion de la accién escolar, las actividades profesionales del maestro, ia
eficacia de los programas y del plan de estudios, asi como tedo aquello que incide en ia

actividad educativa."™

Como se menciond en parrafos anteriores, la evaluacién es la Gitima etapa de un programa,
actividad, unidad, materia o curse, sin embargo, ésta puede también convertirse en el inicio
de una nueva actividad o programa, ya que va a manifestar més necesidades de aprendizaje

y puede servir como una base para determinar las acciones a seguir.

Si bien la evaluacién puede ser fin o inicio del proceso educativo, también es cierto que
puede llevarse a cabo en todas y cada una de las etapas del proceso de ensefianza -
aprendizaje, pues puede evaluarse independientemente cada una de ellas, permitiendo asi,
identificar y corregir las posibles fallas en la etapa y momento en que se llegaran a presentar,
sin tener que esperar a que al fina! se estudie el todo e investigue cudl de las partes no
funciond como se esperaba. lLa evaluacidn pues, se convierte entonces en la

retroalimentacion que permitira hacer cada vez meijor las cosas.

HBOLANOS, Martinez, Victor Hugo, Op. Cit., pég. 531
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Ya que se han planteado los elementos que conforman un programa, es conveniente

identificar de manera comparativa cada uno de elios tanto en la educacién formal como en la

no formal, a fin de establecer un eniace entre ambas modalidades, que permita observar

como el sustento tedrico del que se hablo al principio de éste capitulo, existe y se da en la

capacitacién.

Educacién Fermal

Educacion No Formal

Objetivos

Obietivos

Planeacion Curricular

Planeacion de la Capacitacion

Cartas Descriptivas

Guizas Didacticas

Evaluacién

Evaluacion

Alumno

Participante

Docente, Maestro o Profesor

Instructor o Facilitador

Institucion Educativa (Escuela)

Instituto o Departamento de Capacitacion

Institucion que Rige el Sistema Educativo

{SEP)

Secretaria del Trabajo y Prevision Social y

Comisién Nacional Bancaria y de Valores

El cuadro anterior nos muestra a grandes rasgos las similitudes que existen entre ambas

modalidades y como cada unoc de estos elementos solo adquiere un adjetivo o denominacion

diferente, pero la accién conserva la misma esencia. Es importante también mencionar que

asi como en la educacion formal se cuenta con una estructura administrativa que da soporte

a todc el proceso, también existe en la educacién no fermal, realizando ésta funcion el

personal que labora en el area o departamento de capacitacion.
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Para el siguiente apartado y retomando lo desarrollado en el capitulo 11, refativo al proceso

de capacitacién; de aqui en adelante se utilizaran los t&rminos en él planteados.

4.3. Disefo de un Programa Modular

Como se ha venido mencionando a lo largo de este capitulo, los programas educativos nos
proporcionan una vision global y estructurada del proceso de ensefianza - aprendizaje que
rige y para el cual fue disefiado. Sin embargo, este disefio del que se habla esta
obligadamente relacionado con el ambito, momento y sujeto en que se pretende aplicar. Asi
puede pensarse clertamente que, su aparicion es tan remota como los inicios de la
educacion, pues aunque lo que se pretendia ensefiar era un oficio, se debi6é pensar en la
manera en que éste se iba a ensefiar y a aprender. Obviamente no se le conocta a esto
como el disefio de un programa, no obstante, contemplan la misma esencia, dirigir un

proceso que de como resuttado un aprendizaje.

El primer punto abordado en este apartado y denominado "Programas Educatives”, nos da
una vision de las diferentes modalidades que existen al respectoc y de come cada una de

ellas posibilita ef aprendizaje, en un determinado memento de la formacion del individuo.

Una de estas modalidades es el Programa Modular, cuya breve explicacién a lo largo de este
apartado aportara al lector las causas por las cuales se considera la opcién mas acertada
para el desarrollo de la presente investigacion y de como es que su disefio puede ser la

posibilidad méas viable en el ambito en el que se pretende aplicar.
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Si bien los programas tienen como finalidad regular, normar y evaluar las acciones
educativas que de ellos se derivan, también es cierto que pueden diferenciarse entre ellos
por ef eje y esencia de su disefio, es decir, programas por abjetives, por matetias, por areas,

por ciencias, por niveles, por modulos, etc.

Esta Uitima alternativa, a diferencia de los restantes, se basa en el trabajo del conocimiento

derivado del estudic de una problematica especifica de la realidad del individuo y de su

resolucion.

Para el disefio de este sistema se deben contemplar una serie de elementos, que se
mencionan a continuacién:

4.3.1 Objeto de Transformacidn o Probiematica Detectada

Es la problematica especifica de la realidad sobre la cuai se trabajara y sobre cuya
resolucion estaran encaminadas las acciones educativas que se deslinden de su estudio. Ya

no se trata del aprendizaje de una serie de contenidos.

Esta concepcion tiene fundamento en por lo menos tres niveles explicativos como son los de
orden epistemoldgicos, metodoldgicos y psicopedagdgicos, el primero por la forma en que se
origina el conocimiento, es decir, en la relacién que establece el sujeto con respecto del
objeto de estudio, en este caso objeto de transformacién o problema especifico. El segundo
orden explicativo, el metodoiégico, fundamenta la concepcidn desde la perspectiva de que es
necesaria una practica especifica del sujeto en la realidad misma donde surge y opera la

problemédtica que se esitudia y, finalmente desde el orden psicopedagdgico el objeto de
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transformacion garantiza el desarrollo del proceso ensefianza - aprendizaje; pues permite "la
generalizacion del conocimiento obtenido sobre [a base de asegurar por [o menos los
siguientes procesos de razonamiento: analogia, induccién en sus diversos aspectos y

deduccién."

Otros de los elementos que participan en el programa modular ¥ que adquieren matices
diferentes al sistema educativo tradicional son los roles o papeles que desempedan tanto el

que aprende como el que ensefia y la propia institucion donde se opera el programa.

4.3.2 El Participante, Constructor de su Formacién

Aqui, la ensefianza, a una diferencia radical de Ja tradicional, no s la presentacion de un
cimulo de conocimientos proporcionados por uno, ef docente, y memorizados por ofros, los
alumnos. La ensefianza en el programa modular se basa en la investigacion, en la que quien
participa, al enfrentarse a una problematica, busca y encuentra las respuestas y afternativas

para dar solucién al objeto de transformacion que estudia.

El individuo asi construira su propio conocimientc de una manera primordialmente
participativa pero que ademas lo introduce al pensamiento cientifico, permitiéndole
perfeccionar su conccimiento gradual y continuamente, asi como desarrollar su capacidad

critica y actitud creativa.

BMARTINEZ DOMINGUEZ, Dolores, GALEANO MASSERA, Jorge, Documentos para ef andlisis del
Proyecto Xochimilco, pag. 65
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4.3.3 El Instructor, Asesor, Coordinador, Facilitador

El papel de quien ensefia, llAmese instructor, asesor o coordinador cambia diametralmente
pues ahora su practica pedagogica debe oriertarse fundamentalmente a organizar e inspirar

______el trabajo_de_su grupo creando las condiciones necesarias para generar el conocimientodel ...
sujeto que aprende. Su participacién no estd mas limitada a conocer la materia, ahora él
también es un recurso dentro del proceso educativo, sin que esto implique su pasividad. Su
metodologia de la ensefianza estara mas bien enfocada a orientar el conocimiento del grupo
con el tema y ef material de estudio y facilitar la comunicacién y trabajo de grupo dentro del

mismo.

Desde su perspectiva no puede perder de vista la importancia que tiene tanto la relacion
{trabajo grupal) como la tarea (objeto de transformacién o problematica) y el vinculo entre

ambas para lograr un aprendizaje.

4.3.4 L.a Institucién o Departamento de Capacitacién

E! papel gue juega ta institucion dentro de un programa modular también adquiere matices
diferentes, ahora no sdlo debe contar con los elementos, materiales, instalaciones y recursos
necesarios para facilitar y propiciar asf, el proceso educativo. Su funcién debe ir mas alla de
las cuestiones administrativas, debe trascender como el organismo gue participe en todos y

cada uno de los momentos del proceso educativo en que estd inmersa.
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Esto no debe restarle importancia a su caracter como autoridad, debe sumarse a un enfoque
mas amplic que le permita detectar las limitaciones que se presenten para discutirlas,

sistematizarlas y solucionarias.

— -—Deber4 asegurarse-metedolégicamente-hablande;,-que-existan -y-se-den-tos-instrumentos -y —- ——--
materiales, la asignacion de recursos y supervisar el desarrollo de las actividades de manera -

permanente.

Establecer los canales de informacidn adecuados, con lineas perfectamente claras de
comunicacion oportuna a todos los niveles y participantes en el proceso educativo, evitando

las contradicciones o ambigliedades que lo pudieran entorpecer.

Delimitar los niveles de decision y responsabilidad de cada una de las partes que intervienen
en el proceso, teniendo especial cuidado y observancia de aquellos que pudieran afectarlo,

asegurandose de que antes de su implementacién pase por un riguroso analisis y estudio.

Otra importante responsabilidad serd establecer el conjunto de normas que regularan la
metodologia, la propia administracion y el sistema de contrel a que debe estar sujeto el

programa.

Es también responsabilidad de la propia institucién ¢ departamento asegurar |a participacion
de un grupo de instructores calificado y preparado en un modelo donde su actividad
demanda ahora mucho mas que en un sistema tradicional. Contemplando asi la necesidad y
obligatoriedad de su actualizacion y profesionalismo, como también un alto nivel de

compromiso con la educacion.
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4.3.5 L.a Evaluacion

La evaluacién es una mas de las actividades que corresponde mencionar y que se maneja
en tres niveles diferentes, uno desde el propio departamento, donde evalia su funcién
_ _administrativa y organizadora de todo_el_proceso_educativo, el segundo desde el grupo de .
facilitadores que puede mediante sesiones de analisis y retroalimentacidn reconocer sus
limitantes, sus aciertos y deficiencias para poder dares solucién. El tercer nivel de

evaluacién se da por los participantes, quienes pueden determinar en que medida este

sistema realmente contribuye a su formacion.

Pareciera esta tarea una labor muy simple de realizar, sin embargo en esta modalidad
educativa la evaluacion esta presente en todas las fases y niveles que la componen de uﬁa
manera permanente y sistematica desde el inicio hasta el final del programa "Las tecnicas
de evaluacidn forman parte indispensable de los elementos de la metodologfa del sistema
modular que deben dominar los maesfros. La evaluacion sisternatica y permanente es no
solo un instrumento para el maestro, sino un elemento esencial para el alumno en su
autcaprendizaje. Debe ser integral es decir, no sdlo cubrir las éreas de contenido sino
también todos los ofros niveles sobre los cuales opera ef proceso ensefianza - aprendizaje

en el sistema modular” >
4.3.6 El Trabajo Grupal

Este es la base sobre la cual descansa el programa modular, sin el cual no podria lograr su

finalidad.

% Ibid. pag. 158
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Su fundamento es la participacién activa y conjunta de todos los integrantes del grupo en
miras de lograr una meta que a todos sea comin: el aprendizaje. Para lograr alcanzarla es
requisitc que los miembros compartan metas comunes y que sus intereses, esfuerzos y

acciones estén dirigidos a esa meta compartida manteniendo una actitud ablerta y flexible,

-una-adecuada-comunicacién-entre todes;una-participacién grupat-para-{a-identificactéony——- ——-

solucién de problemas y sobre todo, consolidar el sentido de pertenencia grupal y pertinencia

en |a tarea.

Es menester entonces que exista claridad del grupo en torno de la tarea que se convierte en
el objetivo 0 meta a alcanzar, de la tematica que hace referencia a los contenidos, al qué se
esta estudiando, de la técnica 0 manera en que el grupo se organizaré para enfrentar ia
tarea y de la dindmica que es la forma de interactuar del grupe como tal, es decir, lo que

sucede al interior, la dinamica grupal ¥ los roles que cada uno de fos integrantes desempeiia.

Existen otros elementos que deben contemplarse en el disefio del programa moduiar como
lo son las actividades de campo, las experiencias concretas que le permitiran at participante

lograr el aprendizaje y las cargas bibliograficas que daran sustento a dicho aprendizaje.

Siendo esta la manera como funciona y opera el programa modular, y atin cuando todos los
slementos que lo componen tienen la responsabilidad de llevar a cabo su tarea especifica
dentro de todo el proceso, cabe siempre la posibilidad de que los resultades no sean los

esperados; por tanto debe contemplarse como un sistema perfectble.
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4.4. Funcion Formativa de un Programa

Los programas como una modalidad educativa no podrian tener como finalidad una

concepcion diferente a la de la educacion. Asi, su contribucién a ésta debe ir estrechamente

,,,,,,, _ligada. a los fines._llfimos que la -educacidn persigue: —desarroltar-y- perfeccionar--las-

capacidades del individuo de manera que éste obtenga mayores posibilidades de conocer y

transformar su propia realidad.

Anteriormente se menciond el sentido que tiene la educacién como un proceso continuo y
permanente en la vida del hombre, pues desde este primer acercamiento podemos pensar
que al no ser algoe finito y determinado en algén memento, esta constantemente formando al

individuo para ser cada vez un mejor y mas completo ser humano.

Es en este sentido, retomando al programa como modalidad educativa y los fines que
persigue la educacion que, podemos hablar de la funcion que desempefia el programa en la
formacion del ser humano. No obstante antes de adentrarnos en el tema debe quedar claro

lo que conceptualmente hemos de manejar como formacién.

"Hoy se ha impuesto en todas partes, la idea de que la educacién es el proceso de
realizacién, acabamiento y perfeccionamiento de la persona. Educar significa cultivar y
desarrollar todas las capacidades y potencias del hombre. Es ayudar a las personas a sacar
lo mejor de si mismas y a desplegar sus dimensiones. Es la formacién integral del ser

humane" ¥

¥PEREZ, Cortés, Francisco, Una Politice académica para la UAM-Xochimileo, pég, 50
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Desde esta perspectiva, pareciera que la educacion puede lograr su objetivo funcionando
unitateralmente, es decir como una influencia externa al individuo que se forma, no obstante
la formacién requiere, al igual que la educacién, de que la contraparte del proceso, ser en

formacin, tenga la voluntad de participar en su desarrollo de manera autdnoma, logrando la

- complementariedad entre heteroeducagiény-autoeducacion. — - ———-- == -- - oo

Asl, la educacién "debe culminar en formacion o configuracidn personal del ser, en el
desarrolle de su forma propia (la palabra formacién nace justamente de forma) pero en tanto
esa forma propia tamiza todo lo que pasa a su través y le impaone su ley, ya no puede

habiarse estrictamente sino de autceducacion™®

El concepto de autoeducacion engloba en si mismo una idea cenfral: 1a responsabilidad del
hombre en su propio desarrollo que, valiéndose de los elementos con que cuenta dentro y
fuera de si, logre autotrascenderse, formarse a si mismo en su imagen y naturaleza de
manera integral y en todas las dimensiones en que tiene cabida, es decir, farmarse en una
autonomia responsable, "articular su existencia individual y responsabilidad social, su interior
y el exterior, su formacién general con la especializacion, la teoria y la practica, su profesidn

y el humanismo, la inteligencia y la voluntad, las pasiones y las razones".”

Es de esta manera que la educacién cumple con una funcién que, ademas de ser su

esencia, su eje y fin Ultimo, pareciera ademas ser su sinénimo: formacién.

La funcién formativa de la educacién, puede y se logra a través del uso e implementacion de

cualquiera de !as modalidades educativas de las que se vale. Dentro de toda la amplia gama

¥NASSIF, Ricardo, Pedagogia General, pag. 16
¥PEREZ, Cortés, Francisco, Op. cit.. pag. 52
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de posibilidades que brinda, es objeto particular de este apartade el programa, del cual

hemos tenido ya un acercamiento a lo largo del presente capitulo,

Saber en qué medida ef programa cumple con su funcion fermativa, dependera de encontrar
en &l respuesta a una-serie-de- interrogantes como-lo-ser—qué-significado tencdrd -para-fa—— — —
vida de un ser humano el estudio de algin tema o materia o conjunto de temas o materias?,
scomo y en qué medida este estudio impactara su desarrollo?, ;cémo lograréa dar impulso at

individuo para llegar al desarrollo de sus capacidades y aptitudes en su vida actual v futura?.

Puede pensarse, hasta donde se quiera, en una lista de interrogantes tan extensa como se
pretenda disefiar un programa que les dé respuestas viables y satisfactorias y que contenga
el obligado enfogque integral que permita educar al mismo tlempo a la persona, al
profesionista, al ciudadane, es decir, al ser humano en sus itres dimensiones, personal,

profesional y social.

"Es formar a la persona en la apertura a los otros, es volverlo adaptable a su entorno. Por
eso uno de los objetivos primordiales es capacitarlo para el ejercicio de su actividad
profesional y participar activamente en la vida social. Respetando su singularidad, se debe
capacitar al hombre para absorber y transformar conocimientos (pensar por sf solo) al mismo
tiempo que conguista su autonomia responsable. Ese hombre desarrolla conocimientos,

habifidades y actitudes que lo abriran al cambio".*

Esta {ltima idea nos leva directamente al plano laboral, al ejercicio profesional del ser

humano y a como la educacidn le proporciona los elementos necesarios para logrario.

“Ibid, pag. 55
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Refiriéndose a la educacién no formal, a la capacitacion, ésta ha adquirido a través de los
dltimos afios un enfogue formativo, parlicularmente en la industria vy ias empresas que,
aunado a su responsabilidad y obligacion de preparar a su personal para el desempefio de
sus funciones, han creado una serie de posibilidades que complementen dicha formacion
. _que desde lusgo _contempla ya no-el-gasto sinola inversion-en- ¢l desarrolio-del-elemento- -~ — -

humane en su dimension personal y profesional.

Esto no es obra de la casualidad, tiene entre muchos otros motivos la imperiosa necesidad
de que las organizaciones cuenten cada vez con los mejores integrantes, pues en ellos
descansa ta posibilidad de su permanencia e incluso liderazgo dentro del mercado en el cual

opera.

Al paso del tiempo las empresas, con el objeto de ser las mejores en su especialidad e
inmersas en una dinamica de cambic cada vez més acelerada, han implementado
estrategias que redunden en una real ventaja competitiva y que son: contar con la mejor y
mas alta tecnologia, con sistemas de trabajo mas eficaces y con persconal altamente
preparado. Es decir, disponer de los mejores recursos tanto econémicos como materiales y

humanos.

En este sentido, cualquier organizacion que cuente con ellos puede ser competitiva, o
obstante se le ha dado ef peso debide a cada uno de ellos, desde la siguiente perspectiva: la
tecnologia, en tanto se tengan los recursos econémicos necesarios, cualquier organizacion
la puede adquiric. Los sistemas, contando con las estructuras necesarias, cuaiquier

organizacion los puede implementar. Pero sélo una organizacion que cuente con personal
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altamente preparado podra ser competitiva en la medida que éste sea el motor que haga uso

de esa tecnologia y eche a andar esos sistemas de trabajo.

Asi, el peso que adquiere el elemento humano dentro de la organizacién es el de mayor
imporiancia - es-en-el-cual-la- inversién-no -debe-darse en -una-inica-exhibicién, -debeser — -
gradual y permanente y siempre en la vision integral, ya no solo en las dimensiones del

hombre mismo, sino también en las de la propia organizacion v la sociedad.

Esta reflexién es la que ha llevado a las organizaciones a tener un enfoque formativo en la
capacitacion del recurso humano con que cuenta, la que las posibilita a participar eficaz y
oportunamente en esa competencia, en ese constante cambio al que deben adaptarse para
asegurar su permanencia. Es decir, en la medida que las organizaciones cuenten con el
recurso humano mejor preparado es que tendran una ventaja competitiva en el mercado,
donde enfrentar los cambios que el entorno plantee no representa mas un problema y mas
ain, la organizacién que cuenta con el personal mas preparado cuenta también con la
posibilidad de ser la que de pauta a ios cambios que dentro de ésta deban darse para lograr
su competitividad propiciando entonces su liderazgo; ef resto a diferencia debera hacerles

frente y adaptarse a ellos.

Asi, el pedagogo como especialista de la educacion juega un papel determinante en el éxito
de los programas que la institucidn pretenda implementar. Debera estar constantemente a la
vanguardia e inmerso en los proyectos y objetivos de la empresa, asi como también
fomentar ta cultura que la institucion. €n la medida que as organizaciones tengan presente
que la formacién de su personal traerd consigo mas y mejores oportunidades para todos los

que la integran y por ende para ia organizacion misma, es que podran hacer frente al reto de
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Todas las empresas cuentan con un Instituto o un drea dedicada a la capacitacion de su

personal, sin embargo, son muy pocas las que en verdad tienen una conciencia de lo que es
-el-preceso--educativo; descargando -esta—actividad- en -persenal altamente-capacitado-en---—- - -

cuanto a conocimientos de los sistemas, de las necesidades de la empresa, etc., pero no en

personal con una formacién pedagogica.

En muchas ocasiones las areas de capacitacion elaboran programas muy interesantes o que
de vista pudieran ser muy llamativos, pero la falta de visién pedagégica hace que estos no

tengan el impacto esperado.

Constantemente, vemos muchos problemas en cuanto a los resultados que se esperan de
los programas, las instituciones invierten grandes cantidades de recursos tanto humanos
como financieros y al final los resultados no son como los que se habian planteado en los

objetivos.

Especificamente en materia de servicio en las instituciones bancarias, se detecta una falta de
actitud de servicio en el personal que labora en ellas, si no generalizado en la mayoria existe
una problematica. Sin embargo internamente hay infinidad de eventos que se realizan con la
finalidad de crear una cultura de servicio, Estos cursos o programas muchas veces son
elaborados por et personal que labora en las 4reas de capacitacién, con la intencion de llegar
a manejar un excelente servicio, pero se descuidan los fundamentos pedagégicos que lo

deben sustentar. Esto hace que se conviertan en actos desvinculados con la esencia del
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problema, o bien sean implementados sin estar disefiados especialmente para cubrir las

necesidades propias de la institucion gue se trate.

Esta investigacion pretende brindar una propuesta de cémo elaborar un programa sin
___descuidar todos aquelios preceptos educativos que se_han venido manejando-alo largo de - ~ - — -

este trabajo.

5.1 Deteccion de la problematica

La tarea de determinar las acciones educativas que se deseen implementar no puede estar
desvinculada de ninguna manera del dmbitc e individuos a quienes se dirigiran. Las
implicaciones inherentes a la deteccion de la problemética deberan encaminarse al estudio y
analisis de su existencia en tres planos diferentes: 1a organizacién en su conjunto, las areas

de trabajo y el elemento humano que en cada una de elias se desenvuelve.

Detectar la problematica desde estas tres perspectivas nos brindard no sélo el beneficio de
una visién que va de 1o general a lo particular, sino que ademas nos permitird conocer cudl
de estos tres hiveles es el que presenta una situacién mas critica o donde se agudiza mas el
problema, lo que indicara también en cual se debera poner espedcial atencidn y énfasis de las

acciones que se determinen para su solucién.
Una problematica evidente siempre velara un trasfondo a ella inseparable, una necesidad,

asi, detectar un problema obiiga a identificar ya sea la dificultad o la carencia de algo, en

este caso, hablando en materia educativa, ésta necesidad es la de aprender o saber algo, de
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poder hacer algo ¢ de querer hacerlo y encantrar en el camina obstaculos o limitantes para

togrario.

Nuevamente, echando un vistazo atrds, nos encontramos con las tres dreas del desarrolio

-humano, los conocimientos Jas habilidades-ylas-astifudes. —— - — — ———---

5.1.1 Comparativo entre la Situacién Real e Ideal

Poder determinar qué es lo que se pretende lograr con un programa educativo implica un
estudio previo a su implementacién, esto es, saber a ciencia cierta la esencia de Ia

problematica existente y tener muy clara la idea de [o que se debera mejorar o cambiar.

El andlisis de esta informacion proporciona un panorama de la situacion real de dicha
problematica y su comparacion es la que determinara en gran medida las acciones que en
materia educativa deberan implantarse para que la diferencia entre una y otra sea cada vez

menor hasta llegar a eliminarla.

Es esta la razén por {a que esta propuesta plantea al Programa de cultura de servicio en la
banca como la alternativa mas viable para lograrlo, pues su estructura descarta aquella
desarticulacién de la que se habld anteriormente. El programa contempla la secuencia de
actividades, en este caso moédulos, que puedan ayudar a que el aprendizaje logrado sea

permanente.
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5.2 Integracion de un equipo multidisciplinario

El contacto fisico con un cliente generalmente lo tienen las areas de ventas o comercial de
una empresa; sin embargo esta presencia hacia ef publico es solamente la punta del iceberg,
. _es_decir, detras. de los empleados de-ventas-existe una-gran-cantidad-de areas-que-le-dam—— —

respaldo y soporte para que su funcién ante los clientes, cuente con todos los elementos que

satisfagan las necesidades que éste solicita.

Especificamente, en las empresas bancarias detras del personal que tiene trato con el
plblico estdn areas como las de tarjeta de crédito, cheques, atencidn a clientes, mensajeria,
servicios generales, cajeros automaticos, operacion central, caja general, mercadotecnia,

calidad, banca por teléfono, capacitacion, etc., por mencionar algunas.

Cada una de estas areas cumple con una funcion especifica que contribuye con el
cumplimiento de unc de los principales objetivos de los bancos, o tal vez el mas importante,

satisfacer totalmente las necesidades de los clientes.

Esta interrelacion de todas las areas obliga a que se conforme un gran equipo de trabajo con
un solo objetivo; donde cada una de ellas debe realizar sus funciones con el mas alto nivel

de eficiencia y su parficipacion y cumplimento &ptimo permitira que el proceso en general de

resultado o no.

Si entendemos al grupe como un conjunto de personas relacionadas estrechamente enfre si

por compartir objetivos y necesidades comunes, podremos distinguir al equipo de trabajo
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como un conjunto de colaboradores interdependientes, que persiguen un fin comin, aunque

sus tareas respectivas sean muy diferenciadas.

Los equipos de trabaio generalmente estédn conforrnados por personal de muy diversas

_ ... formaciones. académicas, lo_que permite tener_un enfoque diferente-de-acuerdo-a las—- —-—

posturas de cada integrante del equipo, esto coadyuva a que la problematica se ataque
desde cada una de estas perspectivas. Es decir, para lograr tener una vision global del
problema e identificar el punto medular del mismo, es necesario conocer la situacién que se

da en cada una de las dreas que tienen relacién con éL

Trabajando desde un enfoque sistémico se logra identificar a cada una de las dreas como un
subsistema que contribuye al logro de la meta global del sistema total; donde es necesaric
que todos los subsistemas que participen tengan claro et objetivo final para el cual estan
trabajando, ademés de diferenciar tanto las tareas a realizar como las relaciones que deban

darse para lograrlo.

Cada subsistema es independiente y at mismo tiempo dependiente del resto de los que
participan, es decr, realizar eficientemente su funcién permitira que los subsistemas que
dependen de é puedan también desempefiarse con el mismo nivel de eficiencia. A esto es lo
gue se le conoce como Modelo Sistémico, se le llama asi por que como se menciond
anteriormente todos sus elementos estan intimamente relacionados. Es sistémico por que
parte de la premisa de cualquier medificacién que se haga a cualquiera de los subsistemas

afectara al sistema total.
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Entendemos como sistema “la suma total de partes que funcionan independiente pero
conjuntamente para lograr productos o resultados requerdos, basandose en las
necesidades.™ Siendo la necesidad “la discrepancia mensurable entre “donde estamos

actualmente” y “donde deberiamos estar”, de acuerdo con los productos o resultados™

- - Esto-se puede—verenelbsiguiente-esquemar -~ — -~

Tares / Eficacia

14
Estructura / \ 7 groc_e[sosl
Eficiencta . oc_na es .
Satisfaccion
Humana

4 ¥ AUFMANN, Roger, Planificacion de sistemas Educativos, pg. 20
“ idem, pag. 20
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Como podemos ver el esquema nos muestra cuatro subsistemas basicos que son:
= Tarea/Eficacia
+ Estructura/Eficiencia

s Procesos Sociales/Satisfaccién Humana

[T YU ¥ 11 1 U | - 2 PR

El subsistema de TarealEficacia es la razén de ser del equipo, es el producto que se
ofrece como equipo, grupo organizacidén, empresa etc. al cliente o consumider final y
considera dos puntos importantes, la claridad de [a tarea y la capacidad para visualizar el

futuro.

El subsistema Estructura/Eficiencia contempla fas normas y procedimientos que el equipe
acuerda respecto a la conducta esperada de los integrantes del mismo. Se desarrollan
sistemas que permitan administrar y controlar estos aspectos (recompensas, evaluacién del
desempefio, etc.). Establece los roles de cada uno de los integrantes de forma estructurada
y coordinada de tal manera que el rol de cada uno se integre en forma adecuada a rol de los
demas, para que se complementen logrando asi sus objetivos. Determina los niveles de
autoridad, responsabilidad, jerarquia, propiciande una comunicacion y administracion

adecuadas.

El subsistema Procesos Sociales/Satisfaccién Humana contempla cinco elementos
principales que son: la comunicacion, el fiderazgo, la toma de decisiones, el manejo de
conflictos y la solucidn de problemas. Esto facilitara a los integrantes la relacion entre ellos.

Es decir, una vez que es clara la tarea y que se han establecido las normas y
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procedimientos, debera existir en los integrantes un sentido de pertenencia a un grupo para

lograr Hevar a cabo esa tarea y bajo esas normas y sera la relacion la que se lo permitira.

La conjuncién de estos tres subsistemas permifird et establecimiento de una cultura propia

... del_equipo -de-tfrabajo,-slendo—la-cultura -el-cuarto-subsistema; - gue- se-convierter en-el—

resultado final del sistema global.

La cultura asi, la podemos entender como el conjunte de valgres y creencias cominmente

e

aceptados conscierte o inconscientemente por los miembros de un sistema o una

organizacion.
5.2.1 Responsabilidad Compartida

De acuerdo al medelo antes descrito, se puede apreciar que todos las subsistemas estan

ligados y que si alguno de ellos muestra alguna falla, el sistema en su conjunto no llegara al

objetivo o meta final.

Identificando al sistema como cualquier organizacion, vamos a tener que los subsistemas
seran las areas que la conforman. Todas las organizaciones tienen como meta finat la
satisfaccion total del cliente, ya sea un hospital, un restaurante, un centro comercial, una
distribuidora automotriz o un banco. Si & producto final gue cada una de ellas vende a sus
clientes, es el esperado por ellos; este cliente permanecerd, pero si este producto no es el
que espera © no se da con la calidad con la cual se dice que tiene, entonces el cliente se

convertira en un promotor negativo para esa organizacion.
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Cuando sucede esto, hay un responsable que finalmente el cliente va a ubicar como a la
organizacidn y no a aquella persona que no realizd su trabajo como era debide, Es por ello
que cada uno de los integrantes de la empresa que se trate, debera responsabilizarse de lo

que debe hacer y establecer lo que llamaremos “Responsabilidad Compartida’.

Al ubicar lo anterior en un banco, nos encontramos con varias fallas que el cliente detecia y
no s6lo de actitudes, sino de fallas que a veces repercuten hasta en el dinero que elios han
invertido en los bancos. El prestar un servicio eficaz no solo va a depender de los que dan la
cara al publico, sino estos ejecutivos dependeran en gran medida de las dreas centrales que

ya anteriermente se han mencionado,
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Para identificar como afecta €l que los compenentes de un subsistema no se responsabilicen

de su tarea, podemos ejemplificar el proceso para otorgar una tarjeta de débito en una

sucursal bancaria.

Inicio del
proceso

El cliente apertura
una cuenta de
chegues

La tarjeta se emite y
se entrega a Banca
Elecironica

<l
el

A

| El cliente solicita
\ tarjeta de débito

y
El ejecutivo hace el
requerimiento a
Banca Electronica

h

Banca Electranica
solicita a empresa
externa la emisidn del |«
plastico con los datos
correctos del cliente
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iLos datos
estan
correctos?

La taijeta es
enviada a la
sucursal

A

El cliente recibe por
correo su Namero
de identificacion
Personal (NIP)
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128

(. e i e

7

Ef personal de la
sucursal relaciona
los plasticos
recibidos v los
guarda &n boveda

P El cliente hace uso
de su tarjeta

iLatarjeta

3 iona?
;lastarjetas se funciona?

foamimmoram

reacionaron
correctamente?

Si

El cliente hace uso
de su tarjeta de
debito en los
cajeros automaticos

E! ejecutivo avisa al
cliente que puede
recoger su tarjeta

en la sucursal

A

Fin del proceso

A
El cliente acude a la
sucursal por su
tarjeta
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Como se puede apreciar en este simple preceso que es uno de los mas solicitados en las
instituciones bancarias, intervienen pocas areas en comparacién con otros procesos, sin
embargo son varias las personas las gue estan involucradas en el mismo y si alguno de ellos

no hace su trabajo bien o comete algin error o eguivocacion, légicamente provoca que el

proceso no termine exitosamente y no dar asi un buen servicio.—— - . - -~ -

Por ello es necesario que cada unc de los empleados se responsabilice de fo importante que
es su trabajo. El compartir la responsabilidad traera consigo menor nimero de errores en la
operacion y asi finalmente los clientes estaran satisfechos, elevando asi el servicio en los

bancos.

No hay que olvidar que los clientes saben que detrds de cada empleado o cajero en las
sucursales existen areas de soporte, sin embargo cuando alguien comete un error, el cliente
se dirige a las sucursales del banco y quienes se encargan de darle una explicacién son los
empleados de las mismas, y esas dreas de soporte nunca tienen enfrente a un cliente
verdaderamente molesto por algo que ellos realizaron mal, por que no le dieron el servicio a

su cliente interno, en este caso los clientes internos son los empleados de las sucursales.
La responsabilidad compartida no es Unicamente asunto de los empleados que estan
invoiucrades en todos los procesos de operacion, sino iambién forma parie de aguelios

quienes se encargan de la capacitacion.

Normalmente escuchamos en el medio bancario que la gente participa en infinidad de

cursos, muchos de ellos precisamente de serviclo, pero en varias ocasiones esto no esta
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debidamente planeado y ejecutado, convirtiéndose en un curso mas para los empleados

bancarios,

5.3 Estructura del Programa de Cultura de Servicio

Al proponer un Programa de Cultura de Servicio se espera involucrar a cada uno de los
empleados y concientizarlos de lo vital que es para la institucion el prestar un buen servicio
no sbdlo a los clientes externos sino también a los clientes internos. La cultura de servicio
posibilita un desarrollo de Ias facultades humanas y profesionales propiciande un cambio de
mentalidad y actitud para transformarse a si misme y a su entorno, logrando una mejor
calidad de vida v contribuyendo al arraigo de la clientela, incrementando la penetracion en el

mercado y una posicion de liderazgo en el sector financiero.

E! Programa de Cultura de Servicio debera contar con una esfructura clara, cuidadosamente
revisada y autorizada por los principales niveles de la institucion, reforzando los objetivos y

principios de la misma,
El Programa tiene como objetivos:
+« Sensibilizar a los participantes respecto a la posicién del cliente de acuerdo a sus

necesidades de un servicio y atencion de calidad, valorando la importancia de

proporcionar un trato amable y un servicio calido de manera cotidiana,



s Promover la implantacién del Programa de Cultura de Servicio a los niveles directivos
gerenciales y operativos de la institucidon, mediante sesiones modulares cada cuatro

meses, para propiciar un cambio de actitud en los pariicipantes.

~% " Identificar 168 modelos sobre el conceptd del servicio dé calidad, aplicando los principios

generales de la filosofia de la institucion, con el fin de llevarlos a la practica en el contexto

del servicio de calidad dentro de los pardmetros institucionales.

Propiciar la participacion de las dreas de Calidad, Mercadotecnia, Relaciones Puablicas,
Comunicacién Interna, Recursos Humanos, etc., disefiando una campafa institucional

para implementar estrategias de mejoramiento de servicio a clientes.

Establecer equipos de calidad entre las diferentes dreas involucradas, propeoniendo
alternativas y reafirmando las acciones encaminadas a mantener vigente el programa de

Cultura de Servicio.

Implementar un sistema de reconocimientos que logre en los empleados mantener ef
interés por satisfacer las necesidades del cliente, para otorgar un setvicio de calidad de

manera permanente.

*

Evaluar los objetivos, contenidos, técnicas y tiempos del programa, mediante el
desempefio y compromisc de los participantes durante y después de cada moédulo,

identificando ef alcance e impacto que cause en los mismos.
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s Disefar un programa de seguimiento para comparar cuantitativa y cualitativamente los
cambios de actitud que genere el Programa de cultura de servicio en los celaboradores
que participen antes y después de la implantacién del programa, para determinar su

efectividad y hacer las adecuaciones necesarias.

5.3.1 Planeacién

El programa se fundamenta en el nivel de quejas recibidas por parie de los clientes en
cuanto al mal servicic que recibe en los bancos. Es menester no olvidar la situacion
econdmica actual de nuestro pais y los constantes cambios tecnolégicos en todas las
grandes empresas. Mucho del mal servicio es causa de fodos los cambios que sufre dia a
dia el mundo, pero esto es algo que afecta a todos y tal vez la gente se ha acostumbrado a
este constante devenir. Sin embargo a lo que ninguna persona jamés se acostumbrard es a
recibir una mala atencion traducida come un mal servicio y esto es principalmente las
actitudes de las personas que le otorgan un servicio. Es por ello que el Programa

directamente se enfocara al cambio de actitud en los empleados.

Se contemplan como primer actividad la recopilacidon de las papeletas de los buzones de
guejas y sugerencias que existen en las sucursales. Por otro lado se realizarad una encuesta
de clima organizacional que arroje a nivel general el sentir de los empleados hacia la
institucion ya que lo pretendido es modificar actitudes. Estas dos actividades seran

realizadas por las dreas de Calidad, Comunicacién Interna y Recursos Humanos.

El Area de Mercadotecnia elaborara material dirigido a los clientes en donde se le notifique

del proyecto que esta gestando la institucion a fin de hacerlo participe del misme y



proyectarle una preocupaciéon por su bienestar como cliente de la institucidn asi como

hacerle sentir que es una parte muy importante de la misma.

El 4drea encargada de! disefio e implantacién del programa sera capacitacién, se establecera
. - . —un Comité de-Semvicio que va-a-dar las-directrices-y-seguimiento de la implantacidn, evaluara—— —
los reportes ¥ avances ¥ en su caso modificara las acciones propias del programa. El Comité
de Servicio estard conformado por representantes de las dreas involucradas en niveles

funcionarios y se reunird periddicamente en lapsos de quince a treinta dias a fin de ver los

avances del programa.

El programa sera modutar con la finalidad de reforzar las acciones y se realizara a nivel

nacional en un perfodo maximo de un afo.

Se creara una campalia interna que informe peridédicamente de los avances del programa y

de impacto del mismo en la institucién.

5.3.2 Ejecucion

El Programa es modular como ya se ha mencionado, consta de 3 médulos cada uno de 12
horas, y debido al horaric de trabajo de las sucursaies, se impartira durante la tarde de un
viernes y el siguiente sabado, cada médulo serd impartido con una diferencia de cuatro
meses entre uno y otro, de tal manera que en un lapso de una afio el personal haya
concluido con su capacitacién. Todos los bancos se encuentran regionalizados, asi que se

pretende comenzar simultaneamente en cada region.
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Es conveniente impartir los cursos en un ambiente agradable, de ser posible fuera de las
instalaciones de trabajo y formar grupos naturales de trabajo, ya que esto permite ubicar las
falfas en equipo, y presentar las posibles solucicnes y hacer un compromiso grupal en base

a las necesidades especificas de cada area.

El 4rea de capacitacion es la encargada de impartir los curses, por lo cual tendra que contar
con una amplia gama de instructores tanto internos como externos que seran validados por
la misma area, teniendo constantemente retroalimentacion. Entendemos instructores internos
aquellos que son empleados en la institucion y externos aquellos independientes que son
contratados por la insfitucién para solventar el volumen de cursos que pudiera darse
simultdneamente. Se dara una habilitacion a todos los instructores del programa en donde
cada uno manifieste sus inquietudes y que se dé el mismo mensaje en ia imparticién de los

modulos.

Los inskructores entregaran al finalizar cada médulo un reporte de curso en donde se
rescaten aspectos como:

« Disposicidn del grupo

o Integracién grupal

« Lideres del grupo y sus influencias en el grupo de trabajo

« Areas de oportunidad

+ Compromiso grupal
La ensefianza en los programas modulares es activa ya gue los participantes son los que se

enfrentan a la problematica y van encontrando las alternativas, en este proceso el instructor

se convierte un asesor del grupo facilitando asi la comunicacion entre el grupo de trabajo.
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No hay que olvidar que habra coordinadores por parte de capacitacion a fin de apoyar en la

logistica de los eventos.

5.3.3 Evaluacion

La Evaluacion se realizara como se menciond antes por parte del Comité de Servicio.
Aunado a esto se realizaran visitas a las sucursales en donde se haga un levantamiento de
opinién directamente con los clientes, asi como se valorard la forma en que los empleados

prestan el servicio y que tanto aplican lo que han visto en los cursos.

Se seguirén recabando las papeletas de los buzones de quejas y sugerencias. En cada

médulo de aplicara una evaluacion de reaccion al finalizar cada uno.

El instructor al finalizar cada médule, se reunira con el responsable del area o sucursai en

donde habra una retroalimentacion por parte del instructor.

Asi mismo, el area de capacitacién realizara periédicaments reuniones con los instructares,
para recibir retroalimentacion de la problematica mas evidente que se haya detectado. Para
esto, las reuniones entre instructores y capacitacién pueden realizarse de manera regional,
pues en muchas ocasiones la problematica es exclusiva de una zona en particular. La
informacion obtenida tanto de las evaluaciones como de las reuniones, debera ser notificada
al titular de la zona o regional en cuestidn, asi como los compromisos establecidos por el

propio personal que conforma su grupe de trabaje.
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Esto brindara ademas la ventaja de identficar muy claramente jos avances en futuros

informes; lo que nos Heva directamente al seguimiento del programa.

5.3.4 Seguimiento

Toda la informacion qgue se redna tanto en el proceso como en las evaluaciones, arojard los

cambios y ajustes que sean pertinentes hacer al programa

Anteriormente se habld de que el proceso de capacitacion es cliclice y aln cuando la
evaluacion sea, ortodoxamente hablando, el Ultimo paso de este, en esta propuesta es la
que indicara lo que se debe hacer para mejorar, convirtiéndose asi en el primer punto a

tratar, esto es el seguimiento.

El Comité de Servicio se debe encargar de turnar a cada area las fallas que le competan y
que hayan sido detectadas en el transcurso de cada médulo, para su ajuste o correccion,
partiendo de la premisa de que existe una responsabilidad compartida en todos los
colaboradores de la institucion, pues se da mucho el caso de que una persona, area o

direccion, desconoce los graves problemas que pueden acarrear fallas en su propia funcion.

Los datos y la informacion que se obtengan de las acciones menciohadas en el punto
anterior (evaluacién), seran los puntes a tratar en el seguimiento, indicarén las acciones a
implementar para hacer cada vez mas eficaz el proceso de crear una verdadera cultura de

servicio en la banca privada en nuestro pais.
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Asi, el pedagogo coma especialista de la educacion juega un papel determinante en el éxito
de los programas que una institucién pretenda establecer. Debera estar constantemente a la
vanguardia e inmerso en fos proyectos y objetivos de la empresa, asi como también fomentar

la cultura de la institucion.

En la medida que las organizaciones tengan presente que la formacion de su personal traera
consigo mas y mejores oporiunidades para todos los que la integran y por ende a la
organizacién misma, es que podran hacer frente al reto de la competitividad. En la medida
que faciliten ia formacién de su personal con un alto sentido de compromiso, es que se

fortaleceran a si mismas para proyectarse al futuro como una organizacién triunfadora.
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CONCLUSIONES

...La-evolucion-que -se-ha vivido-en-la-histeria-de-la- banea -no-seolo contempla—avances-en

cuanto a su funcionamiento, regulacién, tecnologia, cobertura territorial v diversidad de
servicios; incluye también el enfoque que debe tenerse con respecto a la capacitacion de los

empleados bancarios.

E! estudio de la historia bancaria en México, en cada una de sus etapas mas significativas,
permitié conocer que la capacitacion dentro del ambito bancario, desafortunadamente no
surgié ni avanzd a la par, su desventaja fue, tal vez, su tardia aparicién. Con esto no se
pretende decir que exista un atraso o anquilosamiento con respecto de la banca, pero si que
su dinamismo debe ser mayor alin para hacer frente a los cambios tecnolégicos que dia a
dia plantea el entorno, no puede pensarse en la capacitacion de manera ortodoxa ni
supertficial, ni tampoco como una obligacién legal de las instituciones bancarias, sino que
debe hacerse con un profundo sentido formative del ser humano que en ellas {y muchas

veces para ellas) se desarrolla.

Visualizar a la capacitacion como 1a principal manera de educacion dentro de los bancos es
la mejor forma de lograr el desarrollo de las potencialidades humanas y profesionales,
propiciando un cambio de mentalidad y actitud para iransformarse a si mismo y a sy entorne,
logrando una mejor calidad de vida e incremento, por ende, en la penstracion en el mercado

y una posicidn de liderazgo de la empresa en el sector financiero, es decir, un elemento
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humano més y mejor preparado es el que permitird a la banca que su participacion dentro
del ambito financiero sea cada vez mas ventajosa ante sus competidores. Este enfoque es 1a
premisa sobre la cual deben realizarse todas y cada una de las acciones que en materia de
capacitacion se lleven a cabo; siempre el contar con personal preparado serd el arma mas

fuerte de cualquier institucién, los recursos que se destinen & tan onerosa inversion se veran

siempre reflejados en el propio desarrollo de las mismas

Es pues la capacitacion la que aportara las alternativas v estrategias para lograrlo v en la
medida que las organizaciones tengan esto tan claro como su propia razén de ser, sera que

podran alcanzar las metas que se propongan.

Hablar de capacitacion desde un enfoque formative es hablar de educacién, razén de ser de
los profesionistas de la pedagogia, quienes al poner en practica todos aquellos preceptos
educativos, que dan esencia a su formacion, pueden lograr su mas alto propdsito: desarrollar
las potencialidades del ser humano para que éste se autotransforme y mejore su calidad de

vida y su entorno.

La esencia del problema en la decadencia bancaria es, principaimente la calidad del servicio
que brinda, es por esta razon que la propuesta de fa presente nvestigation aporta una
alternativa para su solucion, donde, disefiar un programa Institucional de Cultura de Servicio
en el recurso humano de la banca privada, modificara la actitud en el desempefio de sus
funciones, logrando que al desplegarse en todas sus dimensiones propicie la competitividad

y praductividad de su organizacion en el sector financiero.
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La creacién y ef desarrollo de una cultura de servicio en la banca, asi como la cultura en la
humanidad no puede generarse de la noche a la mafiana, debe ser una constante en la
formacién del hombre, esto no puede conseguirse de manera esponténea, con el solo deseo

de una persona o area bien intencicnada, con acciones dispersas y sin que haya una

continuidad; debe ser un compromiso permanente de teda una organizacién y principalmente

de los mas altos directivos, con vision de largo plazo.

La capacitacién por si sola no puede alcanzar objetivos tan ambiciosos, a la par deberan
existir programas o sistemas de remuneracién justa y reconocimientos significatives, canales

de comunicacion muy claramente definidos y herramientas de trabajo necesarias.

Hacer uso de todos los medios para promover el valor que la formacién le puede dar a cada
individuo y a la organizacién sera incuestionable, pues con este aunado a muchas otras
acciones, se logrard promover el interés por la capacitacion, permitiendo visualizar el amplio

abanico de posibilidades y beneficios personales y taborales que promete.

Ei hombre es perfectible y busca un crecimiento gicbal, pero sobre todo debe sentirse parte
importante y esencial de la empresa para !a cuai trabaja; asi el desarrollo que implica la
formacion traerd consigo un cambio de actitud en el elemento humano de la organizacién
que, al sentirse satisfecho por su desempefio y por su desarrollo se convertira en el principal
promotor de la capacitacion. Esto también fraera como consecuencia una mayor lealtad

hacia la empresa y un mayor interés por incrementar su productividad.
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No cbstante es imprescindible que, ain poniendo mas énfasis en la capacitacion técnica y
especializada, la organizacién no descuide el desarrollo de aspectes personales de sus

colaboradores.

El que un empleado descubra que el desarrolio que ha alcanzado no es estrictamente
laboral, sino que ha contribuido a su crecimiento personal y a mejerar su calidad de vida,
traera consigo un sentimiento no sclo de satisfaccion, sino también fa convicecién de que en

su individualidad ha crecido en diversos sentidos y dimensiones.

Esto constituird los cimientos imprescindibles para que el elemente humano se desarrolle de
manera global e integral, permitiéndole mayor proyeccion, pues facilitara no solo su
crecimiento sino la posibilidad de movilizarse de un puesto de trabajo a otro cada vez mas

alto en la organizacion.

Creemos que para generar un ambiente de bienestar laboral es necesario que las personas
distingan y caigan en cuenta que la empresa busca y propicia su desarrollo tanto en la parte
personal como laboral y esto traerd consigo actitudes positivas, agrade e incluso orgulio por

pertenecer a esa empresa.

Es por esta razén que la propuesta plantea un programa medular, mediante el cual se
cubrira a toda la poblacién, propiciando que ésta al término de todo un proceso asuma esa
cultura de servicio como un estandar propio de actuacion, de manera consciente y natural,

donde no quepa lugar a la duda o a la indecisidn.
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Una vez concluido el proceso formativo y cubierto el objetivo del programa, la institucidn
tendra mas elementos que incrementen su competitividad, pero sobre tode la de sus
integrantes; es decir, la competencia en el empleo depende no solamente de conocimientos

técnicos, sino de rasgos caracteristicos de la persona. El ser humane debe transformarse

para_afrontar los retos que en su entorno se generan, y en ese proceso juega un papel
determinante la formacion en [a empresa, donde no hay puestos fijos. Formacion que aborda

no solamente el desarrollo de la inteligencia, sino también el cambio de actitudes.

Asi el formador, el capacitador, serd el que posibilite por un lado a la organizacién una
participacién de liderazgo en la constante dinamica que viven las instituciones bancarias, en
el acelerado cambio del mercado nacional e internacional; y por otro al ser humano le daré la
oportunidad de desarrollarse, autotransformarse y mas aln, trascender el marco de su
individualidad para mostrarse en todas sus dimensiones como un ser capaz de propiciar,
reflejar y transmitir todos aquellos bienes dados, su capacidad renovadora y su impetu por

mejorar su vida y su entorno.

E! haber concluido esta investigacion abre las puertas a futuras investigaciones que permitan
enriguecerla; es un primer acercamiento a lo muche que la educacién puede hacer por el ser

humano.
La respansabilidad de quienes estamos comprometidos con la educacién, nos obliga a

seguir andando el camino e ir descubriendo alternativas que faciliten &l desarrollo del hombre

para su proyeccion en un futuro que &l mismo pueda construir.
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PROGRAMA DE CULTURA DE SERVICIO

A confinuacién se muestra la propuesta del Programa de Cultura de Servicio, cuyo
disefio es responsabilidad del area de capacitacién y que conjuntamente con otras
areas tendra actividades o estrategias alternas que fortalezcan el Programa

Institucional de Servicio.

El hablar de un Programa Institucional de Servicio hace referencia al esfuerzo y
compromiso de toda la empresa, para mejorar el servicio que otorga a sus
clientes; sin embarga, no todas ias actividades seran responsabiiidad del area de
capacitacion, ya que cada una como especialista debera participar en el disefio,

implantacién y seguimiento de aquellas estrategias que le competan.

Es menester aclarar que, la propuesta que se presenta solamente contempla la
parte que corresponde al pedagogo, es decif, los contenidos a abordar en el
programa, asi como la metodologia a seguir. El implementar esta propuesta
implicara, para aquellos interesados en ella, hacer las adecuaciones pertinentes,
tanto a la empresa, como al momento y sobre todo a la poblacion a la que se
dirigira; es esta la razén por la que la metodologia no se presenta en esquemas

de Carta Descriptiva o Guia Didactica.



Estrategias:

1. Realizar una encuesta de indice de Satisfaccion de Usuarios, previa a la

imparticién del programa.

2. Disefiar de un programa de reconocimientos, que logre en los empleados.

mantener el interés.

3. Impartir los 3 modulos del pregrama de manera cuatrimestral durante un afo,
con duracién de 12 horas cada uno (36 horas por persona).

4. Formar circulos de calidad entre las areas involucradas.

§. Lanzar una campara publicitaria que fortalezca las acciones internas de la
organizacion.

6. Relizar una encuesta de seguimiento para comparar los resultados obtenidos

en la encuesta iniciai y poder determinar el avance.

NOTA: El analisis comparativo de las encuestas determinara también, los
cambios v adecuaciones que deberan hacerse al programa, en ¢aso de no

obtener los resultados esperados.

Metodologia del Programa:

De acuerde al Programa Modular el participante sera el responsble de su
aprendizaje, el instructor tendra intervenciones para exponer algunos temas
especificos y posteriormente mediante mesas de trabajo, discusiones, juegos
vivenciales, retroalimentacion grupal, etc, poder aterrizar los conceptos

analizados.



Se tendra permanentemente active al participante con la finalidad de que no se
distraiga por situaciones personales o laborales. Es importante sefalar que en la
empresa bancaria los empleados normalmente muestran un comportamiento muy
escéptico a este tipo de programas, por lo cual es necesario mantener su interés

__ _enel tema y en los heneficios que le brindara el programa de servicio.

Para un mejor rendimiento grupal se sugiere:

+ Que los cursos se programen para impartirse a grupos naturales de trabajo.

+ Que el aula donde se lleve a cabo el programa fenga un montaje de herradura.

+ Que se cuente con equipo audiovisual como proyector de acetatos, pantalla,
rotafolios, pizarrén, videocassettera y monitor.

+ Que se cuente con material requerido de logistica (lapices, hojas de rotafolio,
acetatos, plumones, cuadernos para apuntes, etc.), para el desarrollo del
programa.

+ Carteles con mensajes que estimulen la participacion, que propicien un
ambiente agradable y que favorezcan la familiarizacion con el tema, reforzando
asi, la tematica expuesta.

+ Carpetas del pariicipante con el desarrollo de la lemética del curso (manualesy,
es importante que dicho material no solo sirva de cuaderno de trabajo, sino que
facilite el aprendizaje, proporcionando informacion que posteriormente le pueda
servir de consuita.

+ Al término del programa, otorgar un reconocimiento escrito y algun distintivo
(como un botén que porie en su lugar de trabajo y que lo distinga como un
colaborador que brinda un servicio de calidad), a quienes hayan concluido los

tres modulos.



Objetivo General de! Programa:

Propiciar en los participantes un cambio de actitud respecto al servicio que

ofrecen y a la percepcion que tienen de sus clientes, de su proceso de servicio y

..de_los.resultados_e impacto_producidos, fomentando_una disciplina tanto en.su_ .. .

vida personal como laboral, y lograr asi una mejor calidad de vida para elevar su

competitividad y productividad dentro del sector financiero.

PROGRAMA INSTITUCIONAL DE CULTURA DE
SERVICIO

Médulo |
“El compromiso
personal con un

servicio profesional”

Modulo i

“El servicio desde la
perspectiva del cliente
y de la empresa”

Modulo 1
“Calidad y calidez en
el servicio bancario”




Médulo |
El Compromiso personal con un servicio
profesional

Objetivo particular:

Los participantes identificaran como los habitos y los modelos mentales pueden

obstaculizar el cambio de actitud de servicio, a través de un analisis comparativo

de posturas antagonistas en el desempefio diario de su trabajo.

1.1
1.2
13
1.4
1.5
1.6
1.6.1
1.6.2
1.6.3

2.1
2.2

- Compromiso profesional con el servicio

Servicio vs. Servilismo

Profesionistas y/o profesionales

Trabajo vs. ‘chamba”

Condiciones de la existencia: Ser - Hacer — Tener
Productividad y equidad para el servicio

l.a proactividad vy el trabajo

Modelos de la Conducta

Circulos de preocupacién y de influencia

La proactividad como base de la eficacia

Efectividad en el servicio
Eficacia y eficiencia

Ei triangulo de la efectividad



221
222
223
2.3
231
232
2.3.3
234

3.1

3.1.1
31.2
3.1.3
314
3.1.5

3.2

3.2.1
322
323
3.24
325
3.28

Orden

Conocimiento

Responsabilidad

Control

Los cuatro factores de la calidad personal
Limpieza
Esmero

Organizacion

Modelos de {a Calidad en el Servicio
El pentagono def Servicio
Especificaciones

Precision

Tiempo de enfrega

Comedidad de adquisicién

Actitud en la atencién

l.a Escalera del Servicio
Percepcion
Responsabilidad
Conccimiento

Accion

Comunicacién

Equidad

Duraciéon: 12 Horas



Médulo i
El servicio desde la perspectiva del cliente y de la

Objetivo particular:
Los parlicipantes se sensibilizaran respecto a la posicion de la clientela de
acuerdo a sus necesidades de un buen servicio y atencion, aplicando la filosofia,

valores corporativos y fa mision de la institucién.

1. Visualizacién del servicio desde la perspectiva del cliente o usuario
1.1 Nuestras experiencias como clientes

1.2 las metas del cliente

1.3 Metas de atencidn y metas de servicio

1.4 La auto-estima del cliente

1.5 Flujos de interrelacion cliente — proveedor

2 Las necesidades de informacion del cliente
2.1 De servicios

2.2  De ubicacion

2.3 De requisitos, normas y procedimientos

2.4 De alternativas ante dificultades en el servicio
2.5  De refuerzo de la percepcion del servicio

26  Codémo convertir usuarios en clientes



Objetivo particular:

Modulo i
Calidad y Calidez en el servicio bancario

Los participantes seran capaces de proporcionar un irato amable y servicio célido

de manera cotidiana, aplicando la aserlividad como una herramienta atil para

mejorar el servicio creativamente.

1.1
1.2
1.3

2.1
2.1.1
212
213
22
2.3

31
3.2

Las necesidades basicas en el servicio
Definicion de necesidades basicas
Calidez en &l seivicio

Manifestaciones de carencias y abusocs

El Proceso de la comprension interpersonal
El triangulo de la comprension

El ciclo de la comunicacion

Factores emocionales

Acuerdos y negociacion

Matriz de causas de conflictos

Aplicaciones al Servicio

El concepto de asertividad y creatividad en el servicio
“Etiquetas” o paradigmas autolimitantes

E! péndulo de la conducta



3.3 Servicio agresivo, servicio pasivo
3.3.1 Servicio pasive-agresivo
3.4  Aserividad en el servicio

3.4.1 Comunicacion opertuna y directa

_...3.:42 Duroconlos problemas suave confagente

3.5 Una nueva definicidon de creatividad comin
3.6 Escala de creatividad
3.6.1 Creativos vs. victimas

3.7 Inventario de mis posibilidades creativas

4, Oportunidades de Mejora

41  Compromisos de servicio

Duracién: 12 horas.



