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TITULO DE LA TESIS

TITULO DE LA TESIS

"Personal eficiente en una sucursal bancaria mediante el

proceso administrativo.”



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La sucursal bancaria que tiene gran importancia en esta investigacién es la

de BBVA Bancomer Cuautitlan Izcalli, que se encuentra en el Estado de México.

Hablaremos de esta sucursal porque el ambiente de trabajo es tenso y
pesado, debido a que el personal de mayor antigliedad estd viciado, no aceptan
nuevas ideas de trabajo del personal nuevo, tienen la idea de que el personal es
una mdquina de atencién al cliente y solo les importa que realicen sus 400
operaciones diarias y esto vuelve el ambiente de tfrabajo pesado, tedioso,

cansado, rutinario, aburrido y lento.

Esta sucursal es la mds importante de todo Cuautitlan Izcalli y debido a
esto recibe diariamente una gran cantidad de clientes y aunque tiene espacio
suficiente se vuelve poco funcional debido a la gran demanda y esto le provoca

estrés y cansancio al personal.

Esta problemdtica nos trae como consecuencia un servicio regular debido al

pésimo ambiente de trabajo en el personal de la sucursal bancaria.

Lo antes mencionado nos genera la siguiente pregunta ¢Qué sucede cuando ho se
le da importancia al personal y al proceso administrativo en una sucursal
bancaria?



OBJETIVO

OBJETIVO

Aplicar el proceso administrativo para mejorar la eficiencia

del personal en una sucursal bancaria.



HIPOTESIS

HIPOTESIS

Al aplicar el proceso administrativo en una sucursal bancaria
se logra integrar al personal y ubicarlo en una misma

direccion para lograr intereses en conjunto.



INTRODUCCION
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"La mejor manera de combatir el mal, es haciendo el bien."



INTRODUCCION

INTRODUCCION

Vivimos en una época que nos impulsa a vivir, estudiar y administrar,

también es una época que exige superacion.

Para los estudiantes de administracién es indispensable dejar una
aportacién a los demds de lo que aprendimos en nuestro largo camino por la
escuela desde la primaria hasta la universidad, y plasmar nuestras experiencias

laborales en un libro llamado tesis, es por esto el objetivo de este trabajo.

En él destacaremos la importancia del proceso administrativo para mejorar
las funciones del personal de una sucursal bancaria y de esta manera tener un
personal eficiente y capacitado, uno de los principales objetivos de este
documento es proporcionar una herramienta para el buen funcionamiento del

personal de una sucursal bancaria.

En el capitulo uno se presentardn los antecedentes de la administracidn asi
como los conceptos mds importantes de la administracion, veremos el origen y la

evolucién del pensamiento administrativo.

El capitulo dos hablard de la administracion de recursos humanos que es
una especialidad que surgié con el crecimiento de las organizaciones,
mencionaremos la importancia que tiene el desarrollo de las personas en las

empresas y lo dificil que es separarlas.



INTRODUCCION

En el capitulo tres se mencionard lo que es el proceso administrativo a
grandes rasgos, se explicard cada una de sus etapas: Prevision, planeacidn,

organizacion, integracion, direccion y control.

En el capitulo cuatro hablaremos de las instituciones financieras, las mds
importantes en México actualmente, sus funciones y servicios que ofrecen al
plblico en general, daremos el concepto de sucursal bancaria y tipos de

sucursales.

Y para finalizar se presenta el caso prdctico de la sucursal bancaria BBVA

Bancomer, Cuautitldn Izcalli.



CAPITULO 1
LA ADMINISTRACION




A4. LA ADMINISTRACION.

INTRODUCCION

Para poder entender a la administracion se debe conocer la perspectiva de
la historia de esta disciplina, los hechos acerca de lo que ha pasado en situaciones
similares anteriores, y relacionarlas con otras experiencias y ofros conocimientos
actuales. Es por eso la importancia de conocer la historia y origen de la

administracion.

Desde que el hombre aparecio en el planeta ha trabajado para sobrevivir,
tratando de lograr en sus actividades la mayor efectividad posible; para ello, ha
utilizado en cierta forma a la administracion. Para comprender el significado de la
administracion, es necesario efectuar una breve revisiéon histérica de las
relaciones de trabajo, que es donde se manifiesta mds representativamente el

fendémeno administrativo.

El surgimiento de la administracion es un acontecimiento de primera
importancia en la historia social, en pocos casos, una institucion bdsicamente
nueva, ha surgido tan rdpido como la administracién. Es en realidad indispensable

y esto explica por qué, una vez creada, crecié con tanta rapidez.



A4. LA ADMINISTRACION.

1.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION.

EPOCA PRIMITIVA

En esta época, los integrantes de la tribu trabajaban en actividades de
caza, pesca y recoleccion. Los jefes de familia ejercian la autoridad para tomar
las decisiones de mayor importancia. Existia la divisién primitiva del trabajo
originada por la diferente capacidad de los sexos y las edades de los individuos
miembros de la sociedad. Al trabajar el hombre en grupo, surgié de manera
rudimentaria la administracién, como una agrupacion de esfuerzos para lograr un
fin determinado que requiere de la participacion de varias personas.

Fue en este tiempo cuando grupos familiares al principio y mds tarde tribus
enteras unieron sus esfuerzos para auxiliarse mutuamente en la caceria y en la
defensa contra enemigos. Poco se conoce sin embargo, acerca de esos hombres
verdaderamente primitivos. Todo lo que dejaron se reduce a unos cuantos huesos,
restos de fogatas, herramientas sencillas y algunos dibujos en los muros de las

cuevas.

PERIODO AGRICOLA

Se caracterizo por la aparicion de la agricultura y de la vida sedentaria.
Prevalecié la division del trabajo por edad y sexo. Se acentué la organizacién
social de tipo patriarcal. La caza, pesca y recoleccién pasaron a tener un lugar de

importancia secundaria en la economia agricola de subsistencia.

10



A4. LA ADMINISTRACION.

El crecimiento demogrdfico obligé a los hombres a coordinar mejor sus
esfuerzos en el grupo social y, en consecuencia, a mejorar la aplicacion de la
administracién.!

Con la aparicién del Estado, que sefiala el inicio de la civilizacidn, surgieron
la ciencia, la literatura, la religién, la organizacién politica, la escritura y el
urbanismo. En Mesopotamia y Egipto, estados representativos de esta época, se
manifesto el surgimiento de las clases sociales. El control del trabajo colectivo y
el pago de fributos en especie eran las bases en que se apoyaban estas
civilizaciones, lo que obviamente exigia una mayor complejidad en la
administracion. Los precursores de la administracion moderna fueron los
funcionarios encargados de aplicar las politicas tributarias del Estado y de
manejar a numerosos grupos humanos en la construccion de grandes obras
arquitectdnicas.

El cédigo de Hamurabi ilustra el alto grado de desarrollo del comercio en
Babilonia y, consecuentemente, de algunos aspectos de la administracidn, tales
como las operaciones crediticias, la contabilidad de los templos y el archivo de
una gran casa de comercio. Los grandes avances de estas civilizaciones se

lograron en gran parte a través de la utilizacién de la administracion.

ANTIGUEDAD GRECOLATINA

En esta época aparecié el esclavismo; la administracién se caracterizé por
su orientacion hacia una estricta supervisién del trabajo y el castigo corporal
como forma disciplinaria. El esclavo carecia de derechos y se le ocupaba en

cualquier labor de produccidn.

! Minch Galindo Lourdes y Garcia Martinez José, (1999) Introduccién al estudio de la
Administracion. México, Trillas. p.17.
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A4. LA ADMINISTRACION.

Existié un bajo rendimiento productivo ocasionado por el descontento y el
trato inhumano que sufrieron los esclavos debido a estas medidas
administrativas. Esta forma de organizacién fue en gran parte la causa de la

caida del Imperio Romano.

EPOCA FEUDAL

Durante el feudalismo, las relaciones sociales se caracterizaron por un
régimen de servidumbre. La administracion interior del feudo estaba sujeta al
criterio del sefior feudal, quien ejercia un control sobre la produccién del siervo.
Los reyes sélo disponian de un poder limitado: no eran mds que la cabeza de toda
una jerarquia de sefiores, vinculados entre ellos por lazos de vasallaje.

El sefior feudal vivia en su castillo, administraba la justicia, dirigia la
policia, recaudaba los impuestos y acufiaba la moneda. Su autoridad y, en ciertos
casos, su papel de protector se ejercian sobre sus vasallos y sobre la masa de
campesinos, que constituian en ese entonces el elemento esencial de la poblacién.

Al finalizar esta época, un gran nimero de siervos se convirtieron en
trabajadores independientes, organizandose asi los talleres artesanales y el
sistema de oficios con nuevas estructuras de autoridad en la administracion. El
desarrollo del comercio en gran escala originéd que la economia familiar se
convirtiera en economia de ciudad. Aparecieron las corporaciones o gremios que
regulaban horarios, salarios y ademds condiciones de trabajo; en dichos

organismos se encuentra el origen de los actuales sindicatos.

REVOLUCION INDUSTRIAL
Esta época se caracterizé por la aparicion de diversos inventos vy

descubrimientos como la mdquina de vapor, mismos que propiciaron el desarrollo

12



A4. LA ADMINISTRACION.

industrial y, consecuentemente, grandes cambios en la organizacion social.
Desaparecieron los talleres artesanales y se centralizé la produccion, lo que dio
origen al sistema de fdbricas en donde el empresario era duefio de los medios de
produccién y el trabajador vendia su fuerza de trabajo.

Surgié la especializacién y la produccion en serie. La administracién seguia
careciendo de bases cientificas; se caracterizaba por la explotacion inhumana del
trabajador, horarios excesivos, ambiente de trabajo insalubre, labores
peligrosas, y por ser una administracién de tipo coercitivo, influida por el espiritu
liberal de la época, que otorgaba al empresario gran libertad de accién. La
complejidad del trabajo hizo necesaria la aparicién de especialistas, incipientes”
administradores que manejaban directamente todos los problemas de la fdbrica.
Estos factores provocaron la aparicion de diferentes corrientes del pensamiento
social en defensa de los intereses de los trabajadores y el inicio de
investigaciones que después originarian la administracion cientifica y la madurez

de las disciplinas administrativas.

SIGLO XX

Se caracteriza por un gran desarrollo tecnoldgico e industrial vy,
consecuentemente, por la consolidacién de la administracion.

A principios de este siglo surge la administracion cientifica, siendo
Frederick Winslow Taylor su iniciador; de ahi en adelante, muchos autores se
dedican al estudio de esta disciplina.

La administracién se torna indispensable en el manejo de cualquier tipo de
empresa, ya que a través de ésta se logra la obtencion de eficiencia, la

optimizacion de los recursos y la simplificacion del trabajo.

“ Incipientes: primeros, nacientes.
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A4. LA ADMINISTRACION.

En la actualidad, la administracion se aplica en cualquier actividad
organizada: desde la realizacion de un evento publico hasta el lanzamiento del
avion mds grande del mundo un Beluga, siendo elemental para el buen

funcionamiento de cualquier organismo social.

Division del trabajo por

edad v sexo.

El hombre utiliza en forma
rudimentaria la administracidn al
trabajar en grupo, ejemplo: la
caza del mamut,

WVida sedentaria.

Aparicidn del Estado.
Desarrcilo de grandes
civilizaciones, apoyédndose en la
administracién empirica del
trabajo colectivo ¥ de los
tributos.

Aparicién del esclavismo.
Antigiiedad Aplicaciéon de la administracién
grecolatina mediante una estricta supervisiéon
del trabajo y sanciones de tipo
fisico.

Inicialmente, la administracién
de los feudos se efectiGa de
acuerdo al criterio del sefior
feudal.

Posteriormente, los siervos se

Feudalismo independizan, apareciendo los
talleres artesanales.
Nuevas formas de administracién:
estructuras de trabajo extensas,
niveles de supervision escasos.
Surgen los gremios (antecedentes
del sindicato).

Centralizacién de 1a produccidn.
Auge industrial.

Administracién de tipo coercitivo
Explotacién inhumana del
trabajador.

Estructuras de trabajo mads
complejas.

Surgen especialistas dedicados a
manejar problemas de
administracién.

Revolucién
Iindustrial

Gran desarrollo tecnolégico e
industrial. X
Surge la administracidén cientifics
Aparecen nUuMerosos
investigadores de Ia
administracidén, teniendo ésta un
desarrolio y proyeccién
definitivos.
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A4. LA ADMINISTRACION.

ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION EN MEXICO

E,’Doca precolombina. En esta época fueron tres las culturas las que
afectaron principalmente los cambios administrativos; la cultura Maya, la cultura
Olmeca y la cultura Azteca. En ellas tuvo gran importancia la administracion si
analizamos encontramos que en ellas existia una estructura organizacional muy
compleja, al igual que sistemas econdémicos y politicos perfectamente bien
definidos. Contaban con ejércitos, sindicatos, sistemas culturales, comercio, etc.

E,’Doca Colonial En esta época de la colonia, fueron implantados sistemas
que provenian del viejo continente, no se puede considerar que estos sistemas
hayan beneficiado del todo al aspecto administrativo ya que las culturas
mencionadas en el punto anterior tenian sistemas muy avanzados para su época y
sobre todo diferentes a los que implantaron los espaiioles.

México Independiente. Esta época se caracterizé por la inestabilidad,
debido a que existian diferentes corrientes y cada una pretendia imponer la
forma de administrar, por lo que la administracién se vio terriblemente afectada.

Reforma. En esta época, se dieron cambios importantes como la separacién
de la iglesia del Estado, la nacionalizacién de los bienes eclesidsticos y la libertad
de cultos, esto permitié que los aspectos administrativos tuvieran gran avance.

Porfiriato. Durante el porfiriato, se dieron cambios importantes en
aspectos industriales, eléctricos, ferroviarios y de liberalismo econdmico, lo que
trajo como consecuencia, cambios importantes en los aspectos administrativos.

Revolucion Mexicana. Se caracterizéd por un desequilibrio y desorden en el
aspecto econdmico, politico, social y por un gran descontento en los aspectos
administrativos.

Regimenes pos-revolucionarios: En esta época surge la Constitucion

Mexicana, la cual en su articulo 123 hace referencia a las relaciones laborales y la

15



A4. LA ADMINISTRACION.

creacién de los sindicatos y con ellos se ven grandes cambios en los procesos
administrativos.

E}Joca moderna. Actualmente encontramos estructuras perfectamente bien
definidas que para ser competitivas requieren de una adecuada administracién y

que no pueden conseguirse sin la utilizacion de la misma.

16



A4. LA ADMINISTRACION.

1.2 CONCEPTOS DE ADMINISTRACION

DEFINICION

Definicion Etimologica. La palabra "Administracion", se forma del prefijo
"ad" (hacia) y de "ministratio" que viene a su vez de "minister", vocablo
compuesto de "minus", comparativo de inferioridad, y del sufijo "ter", que sirve
como término de comparacién’ La etimologia de “minister" es, pues,
diametralmente opuesta a la de “magister”, de “magis”, comparativo de
superioridad, y de "fer". Entonces "magister" (magistrado), indica una funcién de
permanencia o autoridad, el que ordena o dirige a otros en una funcion; “minister”
expresa precisamente lo contrario: subordinacién u obediencia; el que realiza una
funcion bajo el mando de otra; de un servicio que presta.

La etimologia de Administracién nos da pues, la idea de que ésta se refiere
a una funcion que se desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio que se

presta. Servicio y subordinacidn, son pues los elementos principales obtenidos.

DIFERENTES CONCEPTOS DE ADMINISTRACION

Robert F. Buchele. El proceso de trabajar cony a través de otras personas
a fin de lograr objetivos establecidos.

Harold Koontz y Cyril O'Donnell Es la direccion de un organismo social, y
su efectividad en alcanzar sus objetivos, fundada en la habilidad de conducir a
sus integrantes.

Isaac Guzmdn Valdivia. Es la direccién eficaz de las actividades y la

colaboracidn de otras personas para obtener determinados resultados.

?Reyes Ponce Agustin, (2002) Administracién de Empresas. México, Limusa. p.15.

17



A4. LA ADMINISTRACION.

George R. Terry. Consiste en lograr un objetivo predeterminado, mediante
el esfuerzo ajeno.

Agustin Reyes Ponce: Es la técnica que busca lograr resultados de mdxima
eficiencia en la coordinacion de las cosas y personas que integran una empresa.

José Antonio Ferndndez Arena. Es una ciencia social que persigue la
satisfaccién de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través
del esfuerzo humano coordinado.

American Management Association. Es la actividad por la cual se obtienen
determinados resultados a través del esfuerzo y la cooperacién de otros.

J. D. Mooney. Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demds, con

base en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana.

ELEMENTOS DEL CONCEPTO

Si se analizan detenidamente las anteriores definiciones se puede observar
que el concepto de administracion esta integrado por los siguientes elementos.

Objetivo: La administracion siempre estd enfocada a lograr fines o
resultados.

Eficacia: Consiste en lograr los objetivos satisfaciendo los requerimientos
del producto o servicio en términos de cantidad y tiempo.

Eficiencia: Se refiere a hacer las cosas bien, es lograr los objetivos
garantizando los recursos disponibles al minimo costo y con la mdxima calidad.

Grupo social: Para que la administracién exista, es necesario que se dé
siempre dentro de un grupo social.

Coordinacion de recursos: Para administrar, se requiere combinar,
sistematizar y analizar los diferentes recursos que intervienen en el logro de un

fin comdn.

18



A4. LA ADMINISTRACION.

Productividad: Es la relacién entre la cantidad de insumos® necesarios para

producir un determinado bien o servicio.

Con los anteriores elementos es posible emitir nuestro propio concepto de
Administracion: Es el esfuerzo ordenado de un conjunto social para poder

alcanzar un fin comdn con la mayor eficiencia y el menor esfuerzo posible.

® Insumos: materiales, ingredientes.

19



A4. LA ADMINISTRACION.

1.3 CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION

La administracion posee ciertas caracteristicas inherentes que la

diferencian de otras disciplinas.

UNIVERSALIDAD

El fendmeno administrativo se da donde quiera que existe un organismo
social, porque en él tiene siempre que existir coordinacion sistemdtica de medios.
La Administracién se da por lo mismo en el Estado, en el ejército, en la empresa,
en una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas clases de
Administracion serdn los mismos, aunque ldgicamente existan variantes

accidentales" .’

VALOR INSTRUMENTAL
Dado que su finalidad es eminentemente prdctica, la administracion resulta
ser un medio para lograr un fin'y no un fin en si misma, mediante ésta se busca

obtener determinados resultados.

UNIDAD TEMPORAL

Aunque se distingan etapas, fases y elementos del fendmeno
administrativo, esto no significa que existan aisladamente, éste es Unicoy, por
lo mismo, en todo momento de la vida de una empresa se estdn dando, en mayor o
menor grado, todos o la mayor parte de los elementos administrativos. Asi, al

hacer los planes, no por eso se deja de mandar, de controlar, de organizar, etc.

¥ Reyes Ponce Agustin, (2002) Administracién de Empresas. México, Limusa. p.27.
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A4. LA ADMINISTRACION.

AMPLITUD DE EJERCICIO

Se aplica en todos los niveles o subsistemas de una organizacién formal.

ESPECIFICIDAD

Aunque la administracion se auxilie de otras ciencias y técnicas, tiene
caracteristicas propias que le proporcionan su cardcter especifico, no puede
confundirse con otras disciplinas afines como en ocasiones ha sucedido por
ejemplo con la ingenieria industrial.* Va siempre acompafiada de otros fendémenos
de indole distinta, (en la empresa funciones econdmicas, contables, productivas,
mecdnicas, juridicas, etc.), el fendmeno administrativo es especifico y distinto a
los que acompafia. Se puede ser, un magnifico ingeniero de produccién (como

técnico en esta especialidad) y un pésimo administrador.

INTERDISCIPLINARIEDAD
La administracion es afin a todas aquellas ciencias y técnicas relacionadas

con la eficiencia en el frabajo.

FLEXIBILIDAD
Los principios administrativos se adaptan a las necesidades propias de cada

grupo social en donde se aplican. La rigidez en la administracion no opera.

* Minch Galindo Lourdes y Garcia Martinez José, (1999) Introduccién al estudio de la
Administracion. México, Trillas. p.27.
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UNIDAD JERARQUICA

Todos cuantos tienen cardcter de jefes en un organismo social, participan,
en distintos grados y modalidades, de la misma administracidn. Asi, por ejemplo:
en una empresa forman "un solo cuerpo administrativo, desde el Gerente General,

hasta el dltimo empleado.
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1.4 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION

Es indudable la gran trascendencia que tiene la administracion en la vida
del hombre. Una de las formas mds sencillas de la administracion, en nuestra
sociedad, es la administracion del hogar y una de las mds complejas, la
administracién publica. Pero el fenémeno administrativo no solamente nacié con la
humanidad sino que se extiende a la vez a todos los dmbitos geogrdficos y por su
cardcter Universal, lo encontramos presente en todas partes. Y es que en el
dmbito del esfuerzo humano existe siempre un lado administrativo de todo
esfuerzo planeado. La importancia de la administracion se ve en que ésta imparte
efectividad a los esfuerzos humanos. Ayuda a obtener mejor personal, equipo,
materiales, dinero y relaciones humanas.

Se mantiene al frente de las condiciones cambiantes y proporciona
prevision y creatividad. El mejoramiento es su consigna constante. La
administracién se da donde quiera que existe un organismo social, aunque
logicamente sea mds necesaria, cuanto mayor y mds complejo sea éste. El éxito de
un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su buena
administracion y sélo a través de ésta y de los elementos materiales, humanos,
con que ese orgahismo cuenta. Para las grandes empresas, la administracién
técnica o cientifica es indiscutible y obviamente esencial, ya que por su magnitud
y complejidad, simplemente no podrian actuar si no fuera a base de una
administracién sumamente técnica. En ellas es donde la funcion administrativa
puede aislarse mejor que las demds.

En las empresas pequefias y medianas, también su dnica posibilidad de

competir con otras, es el mejoramiento de su administracién, o sea, obtener una
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mejor coordinacion de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano
de obra, en los que son superados por sus grandes competidoras. La elevacion de
la productividad, preocupacién de mayor importancia actualmente en el campo
economico y social, depende de la adecuada administraciéon de las empresas, ya
que si cada célula de esa vida econdmico-social es eficiente y productiva, la
sociedad misma, formada por ellas, tendrd que serlo.

En especial para los paises que estdn desarrolldndose, uno de los requisitos
substanciales es mejorar la calidad de su administracién, porque, para crear la
capitalizacion, desarrollar la calificacién de sus empleados y trabajadores, etc.,
bases esenciales de su desarrollo, es indispensable la mds eficiente técnica de
coordinacién de todos los elementos, la que viene a ser como el punto de partida
de ese desarrollo. Ninglin organismo social puede mejorar o progresar sin una
buena administracidon que ademds sea efectiva, eficiente y productiva.

Podemos concluir la importancia de la administracion, con los hechos que la
demuestran objetivamente: La administracion se aplica a todo tipo de empresa
El éxito de un organismo depende directa e inmediatamente de su buena
administracién. Una adecuada administracion eleva la productividad. La eficiente
técnica administrativa promueve y orienta el desarrollo. En los organismos
grandes de la administracidn es indiscutible y esencial. En la pequefia y mediana

empresa la Unica posibilidad de competir, es aplicando la administracion.
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1.5 FINALIDAD DE LA ADMINISTRACION

El hombre al buscar satisfacer sus necesidades en la sociedad, lo hace con
la mira inmediata de lograr esto a través del mejoramiento de una serie de
funciones que él solo no podria realizar. Pero lo social no sélo suma, sino que
multiplica la eficacia de la energia individual.

Entre las formas de coordinar las personas que forman una empresa, se
obtendrd mayor o menor eficiencia, independientemente de la eficiencia que sea
resultado del tipo de maquinaria, de la bondad de los sistemas de produccion, de
la capacidad del mercado, del monto del capital disponible, efc., ya que esa
coordinacidn, no sélo aprovecha mejor y multiplica la eficiencia de cada elemento,
sino que sin ella, cada una de esas eficiencias particulares seria indtil, o, por lo
menos insuficientemente aprovechada.

Esto significa que la coordinacidn, traducida en concreto en la forma como
se estructure y maneje una empresa estd también sujeta a la "Ley de la mdxima
eficiencia” (Ley de madxima eficiencia: Hemos asentado que la administracion
tiene como fin "lograr la mdxima eficiencia" de las formas sociales, esto es,
obtener el mdximo de resultados con el minimo de esfuerzos o recursos. Esta ley
llamada la ley de oro, tiene su mds clara aplicacion en la economia, siendo en ella
donde primero se formuld, y donde mds exactamente se aplica, por lo que se le
conoce como la ley econémica bdsica. Ambas aplican la misma ley que por cierto es
una ley de validez universal, usada, aun en campos del arte, v.gr.: los preceptos
del clasicismo: mdximo de efecto estético, con minimo de recurso artistico, en
tanto que la economia la aplica a la produccién, distribucion y consumo de los

bienes materiales, la administracién la emplea en lograr la maxima eficiencia de
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un organismo social, prescindiendo de que éste pueda tener o no fines econémicos.
Asi, se busca la mdxima eficiencia de un grupo deportivo, cientifico, literario,
religioso, etcétera.)’, y que existen reglas y técnicas especificas para lograr esa
madxima eficiencia de la coordinacion. La administracion busca en forma directa
precisamente la obtencion de resultados de madxima eficiencia en la coordinacidn,
y sélo a través de ella, se refiere a la mdxima eficiencia o aprovechamiento de los
recursos materiales, tales como capital, materias primas, mdquinas, etc.

Coordinar implica el ordenamiento simultdneo y armonioso de varias cosas.
Supone, por lo mismo, que hay diferentes personas, y medios diversos, orientados
todos ellos a la realizacién de un fin dnico.

El término de coordinacién, es el que responde mejor a la esencia de la
administracién, porque abarca:

a) La accién de quien estd administrando: en tanto administra, en cuanto
coordina.

b) La actividad misma que resulta de la administracion, o en la que ésta se
traduce: ya se hagan planes, ya se dirija o0 mande, ya se organice, etc., en el fondo
siempre se estdn coordinando acciones, personas, fines, intereses, etc.

c) Sobre todo, el fin perseguido; tratdndose de lo que tiene naturaleza
prdctica, como ocurre en la administracién, el fin debe ser decisivo: lo que se
busca al administrar, es obtener coordinacidn. Por eso, los términos direccidn,
manejo, cooperacion, etc., nos parecen insuficientes: todos ellos son meros
medios, instrumentos, etc. Para obtener la coordinacién; no se coordina para

dirigir, sino que se dirige para coordinar.®

> www.azc.uam.mx/csh/sociologia/sigloXX/administracion.html
® Reyes Ponce Agustin, (2002) Administracién de Empresas. México, Limusa. p.20.
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1.6 PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION

Se puede definir un principio como una declaracién o verdad fundamental
tal que proporciona una guia para el pensamiento o la accién.” Esta declaracién
fundamental dice qué resultados se esperan cuando se aplica el principio.

Para que la administracion se lleve acabo con la mdxima eficiencia se hace
con la ayuda de principios esto es, todo medio administrativo que fortifique el
cuerpo social o facilite el control de este, deben ser flexibles y el utilizarlos
implica inteligencia, experiencia, decision y mesura. Los principios son los
siguientes:

Division del trabajo: Es el orden natural, tiene como consecuencia la
especializacidn de lasa funciones y la separacién de poderes.

Autoridad-responsabilidad: La autoridad es el derecho que se tiene de
mandar y el poder de hacerse obedecer, no se concibe la autoridad sin
responsabilidad.

Disciplina: Es la obediencia, la actividad, la conducta, los signos exteriores
de respeto manifestado de acuerdo con las convenciones establecidas entre la
empresa y sus agentes.

Unidad de mando: Solamente se recibirdn 6rdenes de un solo jefe, pues la
dualidad de mando crea conflictos.

Unidad de direccion: Un solo jefe y un solo programa para un conjunto de

operaciones que tiendan hacia el mismo objetivo.

" Terry George y Franklin Stephen, (1997) Principios de Administracién. México, Continental. P.27.
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Subordinacién del interés particular al interés general: El interés de tipo
personal jamds debe anteponerse a los intereses de una empresa u organismo
social.

Remuneracidn al personal: Es el precio del servicio prestado.

Centralizacion: Consisten en que en todo organismo las sensaciones
convergen en la direccion y que de ahi parten las ordenes que ponen en
movimiento todas las secciones del organismo.

Jerarquia: Es el organizar correctamente el grado de orden, autoridad y
responsabilidad de un individuo dentro de un organismo social.

Orden: el personal debe colocarse donde mejor se pueda aprovechar sus
facultades como tal.

Equidad: Utilizada en vez de la justicia, requiere de sensatez, bondad y
mucha experiencia y se refiere a la igualdad del personal.

Estabilidad del personal: Dejar que el personal obtenga experiencia en
cierto nivel y después si asi se requiere cambiarlo de ahi, nunca antes.

Iniciativa: Facultad de crear y ejecutar cierto plan para la obtencion de
éxito.

Unién de personal: Entre mas armonia exista dentro del personal, mejor
serdn los resultados para el organismo social.

Ejecucién inmediata: Toda situacion buena o mala se debe resolver a la

brevedad posible.

El uso de principios de administracion tiene como finalidad simplificar el
trabajo administrativo. La clave de las acciones que deban emprenderse estd

sugerida por estos principios.
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1.7 RELACION DE LA ADMINISTRACION CON LAS DEMAS
CIENCIAS

Tiene relaciéon con todas las ciencias, pero principalmente: derecho,

economia, psicologia, matemdticas, etc.

ADMINISTRACION Y DERECHO

El derecho forma la estructura necesaria en que descansa lo social. Sdlo
sobre la base de una justicia, establecida por el derecho, puede quedar
firmemente asentada esa estructura. Una sociedad sin derecho, es inconcebible,
aun para la administracién privada. Sélo puede administrarse un organismo social,
cuando es posible exigir determinadas acciones de los demds, sea que éstas les
hayan sido impuestas por ley, o que deriven inmediatamente de un convenio. Las
normas administrativas muchas veces se sustentan directamente, por ello, sobre
las juridicas; otras veces, derivan directamente de un convenio, pero éste, a su
vez, descansa en un ordenamiento de derecho. Sin embargo, cabe hacer notar que
la administracién no es juridica, sino meta-juridica; esto es: que no se realiza por
el cumplimiento de derecho y obligaciones, sino que busca estimular la
cooperacion espontdnea, activa, precisa, entusiasta y, sobre todo, eficaz, de
quienes forman una empresa u organismo social, para lograr la maxima eficiencia
en la coordinacién.

Sin el cumplimiento de derechos y obligaciones, la coordinacidn es imposible,
pero en el cumplimiento forzado de éstos, no existen tampoco elementos
suficientes para lograr la mdxima eficiencia de la coordinacién, fin al que la

administracién se dirige. En otfras ocasiones, por el contrario, una horma
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administrativa, que busca la eficiencia en un organismo social, por exigirlo el bien

comun es tomada por el derecho y elevada a la categoria de ley.

ADMINISTRACION Y ECONOMEA

Hemos asentado que la administracién tiene como fin "lograr la mdxima
eficiencia" de las formas sociales, esto es, obtener el mdximo de resultados con
el minimo de esfuerzos o recursos. Esta ley, llamada la ley de oro, tiene su mds
clara aplicacion en la economia, siendo en ella donde primero se formuld, y donde
mds exactamente se aplica, por lo que se le conoce como la ley econdémica badsica.
Ambas aplican la misma ley que por cierto es una ley de validez universal, usada,
aun en campos del arte, en tanto que la economia la aplica a la produccidn,
distribucién y consumo de los bienes materiales, la administracion la emplea en
lograr la mdxima eficiencia de un organismo social, prescindiendo de que éste
pueda tener o no fines econdmicos.

Asi, se busca la mdxima eficiencia de un grupo deportivo, cientifico,
literario, religioso, etcétera. Aun en el caso de la administracion industrial, donde
el fin es indiscutiblemente econémico, no debe confundirse al administrador con
el economista: el administrador, como tal, busca inmediatamente un fin de
coordinar los elementos que emplea (cosas y personas), y en tanto es buen
administrador, en cuanto sabe coordinarlos, esto es estructurarlos y manejarlos
del modo mds eficiente. Pero este fin inmediato, que es el propio de la
administracidn, en ese tipo de sociedades estd subordinado a un fin econémico,
como es el de la empresa industrial, comercial o bancaria, por lo que la misma
administracién queda fuertemente tefiida de colorido econdmico, al grado de

parecer que el fenémeno mismo administrativo se confunde con el econémico.
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ADMINISTRACION Y PSICOLOGIA

Semejanzas entre ambas al explicar la psicologia la forma como opera la
motivacién de los actos humanos, y consiguientemente la forma de predecirlos, al
menos parcialmente, da la razon de las acciones que el hombre realiza en
cualquier organismo social y sirve por ello para explicar, en gran parte, los
fendmenos sociales. El administrador va a coordinar personas, y al mismo tiempo a
coordinar la actuacion de estas mismas personas con las cosas, sistemas, etc.
Necesita, por lo mismo, conocer del mejor modo posible los diversos reportes
psicoldgicos para tratar de influir en el logro de la cooperacién de los hombres,
como base para su coordinacidn.

La administracion, al dar sus reglas para la eficacia del aspecto funcional
de dichos fendmenos, no puede prescindir de los principios y las leyes de la
psicologia. El administrador necesita saber influir eficazmente en la conducta de
los demds, y de ello depende en gran parte su éxito. La psicologia indica, por lo
mismo, qué métodos administrativos son mds adecuados, y proporciona bases
técnicas para influir en la manera de actuar de quienes integran un organismo

social, en forma de hacer sus acciones lo mds eficiente que sea posible.

ADMINISTRACION Y MATEMATICAS

Otra de las escuelas que se han formado, es la que, arrancando del hecho
indiscutible de que la aplicacién de técnicas, parcial o totalmente matemdticas, ha
permitido un enorme avance en campos de la administracion, como los
relacionados con la fijacién de cursos alternativos, su valoracién y su consiguiente
ayuda en la toma de decisiones, a través de la Investigacién de Operaciones,
pretende que la administracién misma se ha convertido o se estd convirtiendo en

algo cuya naturaleza es esencialmente matemdtica.
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A reserva de analizar el alcance, las posibilidades y las limitaciones del
método matemdtico, queremos hacer notar que un sin nimero de elementos de la
administracién escapan todavia, y algunos escapardn perpetuamente”, a ella, que
jamds podran los métodos matemdticos sustituir al criterio del administrador,
sobre todo en la apreciacién de los aspectos humanos; y que, en dltimo término,
las matemdticas jamds pueden perder su cardcter meramente instrumental de
puro simbolismo para que la mente maneje con mds eficacia ciertas relaciones;

pero que la coordinacion es en su esencia, un problema substancialmente humano,

es innegable.

“ Perpetuamente: duraderamente, eternamente, perdurablemente, inmortalmente.
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1.8 VALORES INSTITUCIONALES DE LA ADMINISTRACION

La administracién, es de cardcter eminentemente social, se rige por una
serie de valores que le proporcionan no solo una validez moral ante el mundo, sino
también informacidn ética que debe orientar la conducta del administrador en la
sociedad. La observancia de estos valores influye directamente en el incremento
de la eficiencia en cualquier grupo social. Los valores institucionales de la

administracién pueden ser:

SOCIALES

Estos son los de mayor importancia ya que contribuyen al bienestar de la
sociedad a través del mejoramiento de la calidad y precio del producto y/o
servicio para satisfacer adecuadamente las necesidades reales del ser humano.
Mejoramiento de la situacién socioecondmica de la poblacion, cumplimiento de
obligaciones fiscales que permiten sostener a los gobiernos locales y federales.
Evitar la competencia desleal. Promocion del desarrollo a través de la creacion de
fuentes de trabajo. Incrementar y preservar las riquezas naturales y culturales

de la sociedad.

ORGANIZACIONALES

Aquellos que tienden a mejorar la organizacién de los recursos con que
cuenta el grupo social. Impulsar la innovacidn, investigacion y desarrollo
tecnoldgicos. Optimizar la coordinacién de recursos. Maximizar la eficiencia en
métodos, sistemas y procedimientos. Conciliar intereses entre los diferentes

miembros del grupo social.
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ECONOMICOS
Son los que se orientan a la obtencién de beneficios econémicos: generar
rigueza, maximizar obtencion de utilidades, manejo adecuado de recursos

financieros, desarrollo econémico del grupo social y promover la inversién.
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1.9 AREAS FUNCIONALES EN LAS EMPRESAS

La efectividad de la administracion en una empresa no depende del éxito de
un drea especifica sino del ejercicio de una coordinacién balanceada entre las
etapas del proceso administrativo y la adecuada realizacion de las actividades de

las principales dreas funcionales, mismas que son:

PRODUCCION

Es aquella que formula y desarrolla los métodos mds adecuados para la
elaboracion de los productos al suministrar y coordinar la mano de obra, equipo,
instalaciones, materiales y herramientas requeridos. Tradicionalmente
considerado como uno de los departamentos mds importantes. Tiene como
funciones:

Ingenieria del producto: Disefio del producto, pruebas de ingenieria,
asistencia a mercadotecnia.

Ingenieria de la planta: Disefio de instalaciones y sus especificaciones,
mantenimiento y control del equipo.

Ingenieria industrial: Estudio de métodos, medida del trabajo, distribucion
de la planta.

Planeacion y control de la produccion: Programacion, informes de avances
de la produccién, estdndares.

Abastecimientos: Trdfico, embarque, compras locales e internacionales,
control de inventarios, almacén.

Control de calidad: Normas y especificaciones, inspecciéon de prueba,

registros de inspecciones, métodos de recuperacion.
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Fabricacién: Manufacturas, servicios.

MERCADOTECNIA
Su fin es unir los factores y hechos que influyen en el mercado par crear lo

que el consumidor quiere, desea y hecesita distribuyéndolo en forma tal, que esté
a su disposicion en el momento oportuno, en el lugar preciso y al precio mds
adecuado. Es una funcién trascendental ya que a través de ella se cumplen algunos
de los propésitos institucionales de la empresa. Tiene como funciones:

Investigacién de mercados

Planeacion y desarrollo del producto: empaque, marca.

Precio

PAY

ke

PAY

% Distribuciony logistica
“ Ventas

X

Comunicacion: Promocidn de ventas, publicidad, relaciones publicas.

FINANZAS

De vital importancia es esta funcién, ya que toda empresa trabaja con base
en constantes movimientos de dinero. Esta drea se encarga de la obtencion de
fondos y del suministro del capital que se utiliza en el funcionamiento de la
empresa procurando disponer con los medios econdmicos necesarios para cada uno
de los departamentos con el objeto de que puedan funcionar debidamente. El drea
de finanzas tiene implicito el objetivo del madximo aprovechamiento y
administracién de los recursos financieros. Comprende las siguientes funciones:

Financiamiento: Planeacion financiera, relaciones financieras, tesoreria,

obtencién de recursos, inversiones.

36



A4. LA ADMINISTRACION.

Contraloria: Contabilidad general, contabilidad de costos, presupuestos,

auditoria interna, estadistica, crédito y cobranzas, impuestos.

RECURSOS HUMANOS

Su objetivo es conseguir y conservar un grupo humano de trabajo cuyas
caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa a través de
programas adecuados de reclutamiento, seleccion, capacitacién y desarrollo. Sus
funciones principales son:

Contratacion y empleo: Reclutamiento, seleccidn, contratacion, introduccion
o induccion, promocion transferencias y ascensos.

Capacitacién y desarrollo: Entrenamiento, capacitacion, desarrollo.

Sueldos y salarios: andlisis y valuacién de puestos, calificacion de méritos,
remuneracion y vacaciones.

Relaciones laborales: Comunicacion, contratos colectivos de trabajo,
disciplina, investigacién de personal, relaciones de trabajo.

Servicios y prestaciones: Actividades recreativas, actividades culturales,
prestaciones.

Higiene y seguridad industrial: Servicio médico, campafias de higiene y
seguridad, ausentismo y accidentes.

Planeacidn de recursos humanos: Inventario de recursos humanos, rotacion,

auditoria de personal.

OTRAS AREAS FUNCIONALES
Depende del tipo de empresa a crear, por ejemplo: Compras, Control de

Calidad, Computacion e informdtica, Comercializacién, Logistica, etc.
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CAPITULO 2
LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

"Todos somos buenos para algo, pero no todos somos buenos para todo."



Capitulo 2. La Administracién de Recursos Humanos

2.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

Al hablar de administracion de recursos humanos es hecesario conocer
cudles fueron los aspectos mds relevantes que le dieron origen, asi como también
conocer las diferentes corrientes que han existido, por esto se hace referencia a
la evolucién que han tenido en todo el mundo desde la época antigua hasta la

actualidad.

EPOCA ANTIGUA

En esta época se encontraron indicios de la administracién de recursos
humanos en las siguientes civilizaciones:

Egipto. Utilizaban herramientas y téchicas en lo referente al orden y
manejo de la gente en la construccidn de las pirdmides. Utilizaban la seleccién de
personal escogiendo personas vigorosas, utilizaban la capacitacion ensefiando a
jovenes dgiles y diestros en las técnicas de perforacion del granito, y utilizaban la
motivacion para reforzar por medio de creencias religiosas el interés de los
individuos en el cumplimiento de sus deberes.

China. En la Constitucion de Chow se establecen diversas reglamentaciones,
entre ellas la forma de organizar el gobierno, funciones para evitar la duplicidad
de trabajo, control de personal, etc.

Grecia. La especializacion de personal enfatizada por Platon en su obra La
Replblica, la seleccién de personal de la cual hablé Pericles indicando que las
personas fuertes deberian estar a cargo de los problemas relacionados con el
cobro de impuestos y de las cdrceles, y la motivacién al fomar la mdsica como

factor psicoldgico que contribuye a lograr mayor eficiencia en el trabajo.
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EDAD MEDIA

El feudalismo fue un modo de produccién dominado por la tierra en donde la
propiedad agricola estaba controlada por los sefiores feudales. La relacion de
trabajo se basaba en la prestacion de servicios del siervo, a cambio de la
proteccion del sefior feudal.

Gremios. Estos aparecen en esta época, constituian agrupaciones de
hombres de una misma profesion, oficio o especialidad que buscaban a través de
su unién la defensa de los intereses comunes, aqui se vio por primera vez la
divisién del concepto patrén - trabajador. Las caracteristicas principales de este
sistema es que existia trabajo personal, jerarquizacion de puestos, sistema de

ascensos por méritos.

SIGLO XVIIT - XIX

Revolucion francesa: Buscaba eliminar la monarquia absoluta para tener una

monarquia constitucional, estaba el problema social de los privilegios que era
preciso suprimir para lograr una igualdad de derechos. Esta revolucion fue
dirigida por la burguesia con ideas del liberalismo cldsico formulado por los
filésofos y economistas. Las peticiones del burgués se encontraban en el
documento Declaracién de derechos del hombre y del ciudadano, en donde se
mencionaban que los hombres nacen y viven libres e iguales bajo la ley.
Liberalismo. En esta etapa se favorecié el aspecto econdmico,
estableciendo la actividad econémica individual sin la intervencién del Estado, se
pedia una libertad absoluta en las relaciones de trabajo.? Adam Smith publicé sus

teorias fundamentales para el liberalismo econdmico, seglin estas teorias la

® Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.36.
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verdadera riqueza de un pais estd en el trabajo de sus hombres, a mds trabajo
mds riquezas.

Revolucion industrial Se da a mediados del siglo XVIII, surgiendo grandes

organizaciones comerciales dedicadas a vanas actividades, lo que frajo como
consecuencia la necesidad de coordinar los esfuerzos de grupos cada vez
mayores, con el fin de conseguir que el trabajo resultara econdmicamente
rentable. Algunos directivos de organizaciones grandes crearon un departamento
de bienestar, que se puede considerar un antecesor directo de los actuales
departamentos de personal, procuraban el mejoramiento de las condiciones
laborales de los trabajadores, como resultado se promulgaron leyes para
reglamentar las horas de trabajo de las mujeres y los nifios, establecer sueldos

minimos y vigilar la salud y seguridad de los empleados.

SIGLO XX

Administracion Cientifica: Adquiere gran importancia a principios del siglo

XX, pretendia desarrollar una planeacion sistemdtica, organizacién, direccién y

control del trabajo y los trabajadores, mds ordenada posible e incrementar el uso

de mediciones donde fuera posible. Uno de los autores que contribuyé a este

movimiento fue Frederick W. Taylor, tenia un enfoque que incluia nuevas

responsabilidades para la direccién y para los trabajadores. Los postulados que

resumen su pensamiento son:

© La administracion debe definir con precisién las tareas y trabajos, esto no se
debe delegar a los trabajadores.

© La administracion debe seleccionar cuidadosamente a los trabajadores para la
labor que deberd asigndrseles, ya que cada trabajador tiene aptitudes muy

variadas.
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© La administracién debe dar adiestramiento a sus trabajadores para que lleven
a cabo sus tareas asignhadas segin métodos desarrollados por la direccion y no
por los trabajadores.

© La administracién debe pagar a los trabajadores de acuerdo con su esfuerzo y
su produccidn, seglin normas establecidas por la direccién.

Otro autor que hizo valiosas aportaciones fue Henry Fayol, establece los
catorce principios administrativos: Division del trabajo, Autoridad, Disciplina,
Unidad de mando, Unidad de direccion, Subordinacion del interés particular al
interés general, Remuneracién al personal, Centralizacion, Jerarquia, Orden,
Equidad, Estabilidad del personal, Iniciativa y Union de personal. Dentro de los
cuales destacan cuatro que se refieren a los recursos humanos.

El primero es el de la divisién de trabajo que menciona la especializacién
del mismo produciendo mas con el mismo esfuerzo.

El segundo es remuneracién del personal que establece que el salario debe
ser justo y equitativo lo mds posible explicando diversas formas de pago por
Jjornada de trabajo.

El tercero es estabilidad del personal lo relacioné con el desarrollo del
empleado el cual tiene en el aprendizaje el dominio de su trabajo.

El cuarto es la union del personal, establece que la unidn hace la fuerza por
lo que debe existir la cohesién grupal o la unién del personal. Los principales
autores de esta corriente fueron: Henry Poor, Robert Owen, Charles Babbage,
Henry Robinson Toowne, Russel Robb, Frederick Halsey, Joseph Wharton, Frank
Bunker Gilbreth, Henry Laurence Gantt, Frederick W. Taylor y Henry Fayol.

£/ _humano-relacionismo: Se desarrolla durante la época de 1920. Los
principales representantes del humano-relacionismo se preocupan por los

trabajadores desde el punto de vista social y psicoldgico. Se trata de crear un
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enfoque de las relaciones humanas; el trabajo como una actividad social mds
relevante del hombre, la importancia de la sicologia y fisiologia del trabajo como
factores importantes para mejorar las condiciones de los trabajadores, estudian
la actividad humana dentro de la empresa como una actividad grupal y no
individual.’ Al estudiar al trabajador se descubren los grupos informales
existentes dentro de las empresas y su influencia dentro de la organizacion y
como deben ser tratados para obtener mayor influencia y lograr mejor los
objetivos de la empresa. Esta corriente se preocupa por conocer las inquietudes
de los trabajadores, se investiga a los mismos y se realizan entrevistas
estableciendo reglas para las mismas, se crean incentivos no de tipo econdmico,
sino mds bien de tipo psicoldgico, se realizan una serie de experimentos para
hacer mds eficiente al trabajador. Los principales autores de esta corriente
fueron: Elton Mayo, Fritz Roethlisberger, Mary Parquer Follet, Abraham Maslow,
Frederick Herzberg, David C. McClelland y Kurt Lewin.

E/ Estructuralismo. Esta corriente puede haber surgido simultdneamente

con la cientifica ya que varios autores del cientifismo y del estructuralismo son
contempordneos, se le conoce también desde el punto de vista socioldgico, ya que
sus autores analizan a la empresa como un grupo social. Analizan los grupos
formales e informales de la empresa, las compensaciones sociales y materiales y
los efectos de unas sobre otras. Este enfoque analiza fodo tipo de
organizaciones, tales como ejércitos, escuelas, hospitales, iglesias, prisiones y
asociaciones voluntarias. Estudiaron el punto de vista socioldgico de la empresa ya
que en si es un grupo social y como tal se le debe estudiar y analizar, asi como
tratar de solucionar los problemas de la empresa desde el punto de vista social.

Para esta corriente la organizacién es una unidad social grande y compleja que

® Mufioz Gardufio Jaime, (1995) Introduccién a la administracién. México, Diana. p.125.
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estd regida por normas y reglamentos que delimitan las funciones vy
responsabilidades de los grupos sociales que la conforman. Los principales autores
de esta corriente fueron: Max Weber, Chester I. Barnard, Renate Mayntz,
Amitai Etzioni y Ralph Dahrendorf.

£/ neo-humano relacionismo: Este enfoque considera aspectos del humano-

relacionismo, principalmente sobre ideas de Elton Mayo. Lo que aporta es una
actualizacion de las diversas teorias de las relaciones humanas dentro de las
empresas y de la industria, toma elementos de los estructuralistas, tales como la
relacién entre la organizacién productiva y el medio ambiente social y su relacion
con las empresas. El aspecto mds importante de esta corriente se encuentra
sobre el desarrollo de técnicas y procedimientos mds sofisticados para el control
de las relaciones humanas que se producen dentro de la organizacién productiva.
Esta técnica busca aumentar la eficiencia bdsicamente a través de una mayor
productividad de la fuerza de trabajo. Una de las principales teorias es la de
administracién por objetivos (el desarrollo organizacional), con la que se busca la
participacion de la persona en los objetivos de empresa. Dichas teorias son
técnicas modernas y en la actualidad se encuentran en desarrollo. Los principales
autores de esta corriente son: Peter Drucker, Douglas McGregor, George S.
Odiorne, Warren G. Bennis, Rensis Likert, Chris Argyris, Newton Margules y
Anthony P. Raia.'

Teoria de sistemas: Esta teoria surge en el afio de 1924 y define a la

organizacion como un todo conformado por vanos subsistemas los cuales
interactdan entre si y son influenciados por el medio ambiente que los rodea. Uno
de los subsistemas lo conforman los Recursos Humanos los cuales influyen en los

demds subsistemas buscando siempre un equilibrio. Es la técnica mds moderna y

1% Mufioz Gardufio Jaime, (1995) Introduccién a la administracién. México, Diana. p.189.
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aun en desarrollo. Los principales autores de esta corriente son: Ludwing Von
Bertalanffy, Norbert Wiener, Daniel Katz, Robert L. Kahn, Richard A. Johnson,

Fremont E. Kast, James E. Rosenzweig, etc.

ANTECEDENTES EN MEXICO

Epoca prehispdnica: Los pueblos de esta época tenian una concepcion

diferente del trabajo, era considerado como algo valioso en si mismo, como algo
que daba categoria de ser humano a quien lo practicaba. Existia la esclavitud,
pero el duefio del esclavo solamente lo era en cuanto al frabajo ya que el esclavo
podia comprar su libertad. Habia artesanos pero no estaban congregados en

gremios, no habia monopolio en este sentido.

Epoca colonial: Con la conquista son importados los conceptos de frabajo y
esclavitud, se establecen “encomiendas” en las cuales el encomendero se
convierte en un explotador, sefior de vidas y haciendas, el indigena es considerado
un animal. Los gobernantes espafioles trataban de proteger al indigena con leyes
que fueron letra muerta en la mayoria de los casos.

Epoca de Independencia: La declaracién de Hidalgo prohibia la esclavitud y

castigaba con pena de muerte a quien conservara esclavos. Morelos sugiere que el
Congreso legisle el jornal del pobre para que mejore sus costumbres. En la
Constitucién de Apatzingan se hablaba de que cualquier persona podia dedicarse
al trabajo que mds le guste, con esto se da muerte oficial al monopolio de los
gremios.

£/ Porfiriato: Durante la época de Porfirio Diaz las condiciones laborales de

los obreros eran pésimas, tenian una jornada laboral de catorce horas diarias, los
salarios eran sumamente bajos, existia insalubridad e inseguridad en los lugares

de trabajo, habia una explotacién econémica contra el trabajador en las tiendas
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de raya. Cada patron o empresa imponia sus normas, no habia legislacion laboral
debido a que se gobernaba segun la Constitucion de 1857, la cual sustentaba la
doctrina del individualismo, cada hombre alquilaba individualmente su fuerza de
trabajo y no disponia de proteccion por lo que eran frecuentes las injusticias, los
abusos, las humillaciones y los castigos.

La Revolucion: La situacidon ocurrida durante el Porfiriato creé las

condiciones propicias para que se organizaran los movimientos de la lucha obrera.
Fueron dos los movimientos obreros que destacaron, el de los mineros de Cananea
Sonora y el de los obreros textiles de Rio Blanco en Veracruz. Hubo
enfrentamientos de patrones y trabajadores y se les exigié a los trabajadores
regresar a su puesto sin garantias. Ante esta orden presidencial los trabajadores
decidieron no entrar a la fdbrica y se lanzaron contra la tienda de raya
prendiéndole fuego. Asi es como se generd un ejemplo que fortalecié la decisién
revolucionaria del pueblo que, tres afios mds tarde, en 1910 inicié la lucha por los

derechos sociales de los trabajadores.

Epoca Moderna: A partir de la promulgacion de la Constitucion de 1917
donde se decretan las garantias individuales y las garantias sociales, se
promulgaron leyes que favorecieron a los trabajadores. De esta manera se logré
formular el articulo 123 Constitucional y su aplicacién es la Ley Federal del
Trabajo. Algunos de los aspectos que regula son: El contrato de trabajo, la
jornada de trabajo, las vacaciones, el salario, la participacién de utilidades, el
derecho a formar sindicatos, el derecho de huelga. Este articulo ha sentado las
bases juridicas para la seguridad social de los trabajadores como una garantia a
su dignidad personal y familiar, tendiendo a lograr su bienestar, asi se han

establecido instituciones nacionales de servicio social que contribuyen a éste

propésito como: el IMSS, el ISSSTE y el INFONAVIT. e
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2.2 CONCEPTOS DE ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

Se pueden encontrar diferentes conceptos de Administracion de Recursos

Humanos, entre ellos se encuentran los siguientes:

FERNANDO ARIAS GALICIA

La administracion de recursos humanos es el proceso administrativo
aplicado al acrecentamiento y conservacién del esfuerzo, las experiencias, la
salud, los conocimientos y las habilidades de los miembros de una organizacién en

beneficio del individuo, de la organizacién y del pais en general."

WILLIAM WERTHER
La administracién de recursos humanos es el estudio de la forma en que las
organizaciones obtienen, desarrollan, evalian, mantienen y conservan el nimero y

el tipo adecuado de trabajadores.”

VICTOR M. RODRIGUEZ

La administracion de recursos humanos es un conjunto de principios y
procedimientos que procuran la mejor eleccion, educacion y organizacion de los
servidores de una organizacién, su satisfaccion en el frabajo y el mejor

rendimiento a favor de unos y otros.

BYARS Y RUE

! Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.27.
2 Werther William, (1996) Administracién de Personal y Recursos Humanos. México, Mc Graw
Hill. P.8.
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La administracion de recursos humanos es el drea de la administracion
relacionada con todos los aspectos de personal de una organizacién determinando
necesidades de personal, reclutar, seleccionar, desarrollar, asesorar vy

recompensar a los empleados.

STEPHEN P. ROBBINS
La administracién de recursos humanos es la funcién de la administracion

dedicada a obtener, capacitar, motivar y retener a sus empleados.

IDALBERTO CHIAVENATO

La administracién de recursos humanos consiste en la planeacion, en la
organizacion, en el desarrollo y en la coordinacion y control de técnicas capaces
de promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que permite a las
personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales relacionados

directa o indirectamente con el trabajo.

Con la ayuda de los anteriores conceptos podemos dar nuestro propio
concepto de Administracion de Recursos Humanos: La administraciéon de
recursos humanos es la planeacion, organizacion, direccion y control del recurso

humano con el propésito de lograr un objetivo.
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2.3 CARACTERISTICAS Y OBJETIVOS DE LOS RECURSOS
HUMANOS

CARACTERISTICAS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

La administracidn de recursos humanos al igual que cualquier otra disciplina

posee una serie de caracteristicas que le son propias y que permiten distinguirla

de otras dreas del conocimiento humano. Son caracteristicas de la administracion

de recursos humanos las siguientes:

# Es una rama de la administracién en general, esto quiere decir que no es una

hueva ciencia administrativa, sino que es un drea de especialidad de la
administracién general. Por tal motivo emplea el mismo marco tedrico
conceptual de la administracion general adecudndolo a las caracteristicas del
tipo de recurso que administra.

Utiliza el método cientifico con las limitantes que ofrece su aplicacién a las
ciencias sociales, la administracién de recursos humanos hace uso de cada paso
del método cientifico; elaboracién de hipétesis, observacidn, experimentacion
y comprobacién de hipdtesis a fin de encontrar solucién a los problemas o
fendmenos que estudia.

Aplica el proceso administrativo en sus etapas de planeacion, organizacién,
direccion y control. Al ser una especialidad de la administracion general debe
de emplear todas y cada una de las etapas del proceso administrativo, es decir
cumple mediante la aplicacién de éste proceso con la verdadera funcién de

administrar.

# Considera al factor humano como el recurso mds importante de la

organizacion, reconoce que el factor humano juega un papel preponderante

49



Capitulo 2. La Administracién de Recursos Humanos

dentro de cualquier organizacion, ya que es el elemento que le da vida a ésta
mediante sus acciones, manifestaciones y relaciones.

Promueve la satisfaccién de las necesidades del individuo. Tiene como objeto
sustantivo de su accién el lograr el desarrollo integral del individuo y emplea
como Unico medio para alcanzarlo la satisfaccion de todas las necesidades del
recurso humano a través de la empresa.

Pretende una completa integracién del hombre a la organizacion. Como
consecuencia del logro del objetivo que tiene planteado, busca que el factor
humano se sienta parte integrante de la organizacién, de tal modo que la
considere como parte de si mismo.

Busca como objetivo general el desarrollo integral del hombre. La
administracién de recursos humanos actual se ha olvidado de buscar objetivos
que sélo beneficien a la organizacion y en consecuencia de manera exclusiva al
empresario. Ahora pone en primer plano al factor humano y pretende como
meta u objetivo el lograr que alcance un desarrollo mediante la satisfaccién
completa y permanente de sus necesidades. A fin de generar conductas
positivas en los trabajadores, resultado de verdaderos estados de motivacion
que coadyuven de manera real a la consecucion de los objetivos formales de la
organizacion, pero ahora ya no como objetivo principal o exclusivo sino como

secundario o paralelo.

OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

El objetivo actual de la administracién moderna de recursos humanos es el

de lograr el desarrollo integral del individuo sin diferenciar si se trata del

empresario o del empleado. Bajo esta nueva modalidad administrativa se pretende

que a través de una eficiente administracion de recursos humanos se logre que
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todo individuo que participe en la organizacién, alcance un desarrollo que se
materialice mediante la satisfaccién de todas sus necesidades. De ahora en
adelante los objetivos organizacionales se dardan de manera espontdnea al lograr
el desarrollo integral del individuo.

El objetivo de la administracion de recursos humanos lo constituye el
mejoramiento de la contribucion a la productividad que llevan a cabo esos
recursos humanos. Los objetivos de la administracién de recursos humanos
conciernen no solo a una divisién, departamento o seccion, sino a la organizacion
en general y en donde se deberd de alcanzar la eficacia y eficiencia de los
recursos humanos con que se cuenta. Uno de los objetivos principales de toda
empresa es la de producir, distribuir o proporcionar un servicio. Son cuatro
objetivos bdsicos en los que se apoya la administracion de recursos humanos:

% Objetivos funcionales: La contribucién del personal debe mantenerse en un

hivel dptimo a las necesidades de la empresa, de tal forma que ni falten ni
sobren, como seria por ejemplo, contrataciones abundantes o deficientes. Las
actividades que permiten el logro de estos objetivos son, la evaluacién (a fin
de conocer el desempeiio de cada empleado), y las actividades de control son
los departamentos de personal que los aplican para asegurarse el éxito
continuo.

% Objetivos sociales: Estos ayudan a contribuir positivamente a las necesidades

y demandas de cardcter social cuidando que no afecten la contribucion de una
entidad o compaiiia. Se pretende la contribucién positiva a las necesidades y
demandas de cardcter social cuidando que éstas no repercutan negativamente
a la contribucién de una corporacion. Actividades que pueden llegar a los
objetivos sociales son: Cumplimiento de las leyes, relaciones empresa-

sindicato, y servicios que presta la organizacion.
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% Objetivos organizacionales: Contribuyen a lograr la mdxima eficiencia en la

organizacion, el maximo desarrollo de los empleados, suministrar una fuerza
laboral efectiva, contar con personal altamente capacitado, etc. Los objetivos
del drea de recursos humanos deben conformar hacia el objetivo general de la
institucion y en donde ambos deben estar acordes. Para el alcance de los
anteriores objetivos se requiere de actividades como: Planeacién de recursos
humanos, servicios que presta la organizacién, seleccion de personal,
capacitacion y desarrollo, evaluacion y actividades de control.

% Objetivos individuales: Contribuir al logro de las metas de cada trabajador, en

funcién de los objetivos organizacionales. Los empleados de la organizacion
tienen sus propias metas, es por ello que la administracién de recursos
humanos debe contribuir al logro de éstos, cuando se dirijan al objetivo
general de la empresa. De no cumplirse disminuye su motivacién y nivel de
desempefio y por consecuencia aumenta la rotacién de personal en la entidad.
Las actividades a realizar para alcanzar estos objetivos son: Capacitacion y

desarrollo, evaluacion, compensacion y actividades de control.
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2.4 EL COMPORTAMIENTO DEL RECURSO HUMANO

Para la administracién de recursos humanos el hombre es el (nico ser vivo
del planeta capaz de razonar, de analizar las diferentes circunstancias que le
rodean, y tomar en consecuencia decisiones que le favorezcan. Asi mismo
encontramos en el hombre otra caracteristica que permite diferenciarlo de los
demds seres vivos: Su capacidad de asociacion, es decir, el hombre es sociable
por naturaleza, el hombre no puede vivir aislado, necesita relacionarse. El hombre
no es capaz de vivir en soledad, ya que el supuesto caso de un estado asi en el que
tuviera satisfactores fisioldgicos, tal vez podria vivir un determinado tiempo solo
y después pereceria irremediablemente debido a que existen otras necesidades

de cardcter social que solamente en grupo pueden quedar satisfechas.

NATURALEZA INDIVIDUAL DEL HOMBRE

Aunque parezca contradictorio, el hombre independientemente de su
naturaleza social, es un ente individual, ya que cada ser humano tiene una manera
personal de entender el mundo que le rodea, de interpretar los diferentes
estimulos que inciden en él y de dar una respuesta determinada a estos. Asi como
la naturaleza doté al hombre de una apariencia fisica diferente, tfambién lo doto
de una mentalidad individualizada que le permite ser distinto a todos los demds
seres de su misma especie. El administrador de recursos humanos debe de
comprender la naturaleza individual del hombre ya que cada uno de sus
subordinados tiene una manera particular de entender su participacion dentro de
la organizacidn. Es necesaria una conduccion o trato individualizado con lo que se
estard en condiciones de erradicar el vicio de tratar a todo el personal de la

misma manera. En entender esta situacién radica en un gran porcentaje el éxito
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de las estrategias que en materia de administracion de recursos humanos se
instrumenten, por ejemplo: Los programas de motivacion habrdn de considerar la
individualidad del ser humano a fin de tener verdaderamente el efecto que se

busca en los trabajadores.

LAS CIENCIAS DEL COMPORTAMIENTO HUMANO

El hombre se encuentra inmerso en un universo que le resulta confuso a
primera vista, para su supervivencia trata de explicarselo a fin de manipular para
su propio beneficio los fenémenos que ocurren en él. Entonces el hombre recurre
a la ciencia, a la descripcién objetiva y racional del universo. Esta serie de pasos
constituye el método cientifico. El comportamiento humano no es sino otro de los
fendmenos que ocurren en el universo. El hombre se da cuenta que sus
semejantes y él mismo se conducen de cierta forma, y tratan de conocer las
causas de las diversas conductas que observan, a fin de propiciar aquellas que
consideran positivas y evitar la aparicién de las juzgadas en forma negativa: para
ello, puede recurrir también a la magia o a la ciencia. Es inGtil insistir en que solo
esta Ultima puede conducir a resultados adecuados. Las ciencias que estudian el

comportamiento humano son: la Psicologia, la Sociologia, la Antropologia, etc.

LA CONDUCTA

La conducta (comportamiento), es toda actividad del organismo como
unidad, que cuenta con una funcion integradora del sistema nervioso central. Dos
son los requisitos: que el organismo funcione en su totalidad y no Unicamente los
subsistemas del mismo, y que el sistema nervioso central, que se encarga de la
vida de relacidn, gobierne ese funcionamiento. Las ciencias del comportamiento

tienen como principal propdsito el entendimiento y la comprension de las
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respuestas del organismo (sistema) a los estimulos que recibe; es decir, a los
cambios que ocurren en el medio interno o en el suprasistema y que provocan una
reaccién. Esta conducta puede ser observada y experimentada por técnicas y
procedimientos especializados y puede establecerse asi un modelo rudimentario

de la conducta: el estimulo condiciona la respuesta. El organismo tiene diversos

mecanismos bioldgicos que influyen sobre la conducta y viceversa y la psicologia
estudia las relaciones entre ambos. Tanto los mecanismos bioldgicos como el
medio constituyen una situacién; por tanto, el modelo inicial de estimulo-
respuesta, puede convertirse ahora a un modelo mds complejo que seria estimulo

mds situacion condicionan la respuesta. En resumen, la conducta de una persona

en un momento dado depende del estimulo y también de sus mecanismos
bioldgicos, de sus experiencias pasadas, del ambiente en que se encuentre en ese

momento y, en general, de su personalidad.”

PERSONALIDAD

Frecuentemente escuchamos “fulanito tiene mucha personalidad.” Desde la
perspectiva de la psicologia, nadie tiene mds personalidad; sencillamente, las
personalidades son diferentes. Las diferentes definiciones de personalidad
tienen implicitos los tres componentes que forman la unidad indivisible del ser
humano: el bioldgico, el psicoldgico y el social. A los instintos del hombre, a todo
lo innato, a todo aquello que traemos con nosotros al nacer, se le conoce como
temperamento. Las funciones psicoldgicas como la memoria, atencidn, inteligencia,
imaginacion, etc., nos permiten ir aprendiendo no solo una serie de fechas
historicas, o tablas aritméticas sino, lo mds importante, maneras de

comportarnos. El contacto social con los padres, amigos, maestros, etc., van

'3 Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.52.
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ensefidndonos una serie de pautas de conducta propias de nuestro grupo social.
De ahi surgen las diversas costumbres, formas de vida, valores; en fin, las
diferentes culturas. Este proceso de socializacion y aprendizaje constituye el
cardcter. El cardcter es todo lo aprendido, todo lo adquirido después del
nacimiento. El temperamento es como una masa de plastilina que la sociedad va
moldeando, la obra terminada, o sea la unién inseparable de cardcter vy

temperamento es la personalidad.

LA MOTIVACION

La dnica forma de lograr que el trabajador efectie su trabajo con una
disposicion y una actitud comprometida es mediante la motivacién. Toda conducta
estd provocada por algin factor, no puede pensarse que esta surja de la nada;
siempre encontramos algin movil, algin motivo detrds de ella. La motivacién
representa algo semejante a un motor que impulsa al organismo.”* Las
organizaciones estdn compuestas por diversos elementos, encontrdndose entre
ellos el hombre, por tanto, funcionaran de acuerdo con el esfuerzo, con el
comportamiento de sus miembros. Es importante conocer los resortes que mueven
a la accién humana; esto constituye un aspecto vital, el administrador puede
actuar manejando estos elementos a fin de que su organizacion funcione mds
adecuadamente y los miembros de ésta se sientan mds satisfechos.

Concepto de Motivacion: Son todos aquellos factores capaces de provocar,

mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.
La motivacion estd constituida por todos aquellos factores que originan
conductas, debemos considerar factores de tipo estrictamente bioldgico como

pueden ser el hambre, la sed, el suefio, el acto de respirar, etc., asi como

' Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.60.
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factores de tipo psicoldgico y aun de tipo social y cultural. La cultura condiciona
también la conducta humana. El mecanismo por el cual la sociedad ensefia a sus
miembros la forma de comportarse es el siguiente a grandes rasgos:

a) Se presenta un estimulo que es un factor capaz de producir una
reaccion.

b) La persona responde ante el estimulo.

c) Un miembro de la sociedad, con mayor jerarquia que aquel a quien se
trata de ensefiar, juzga el comportamiento y decide si este es adecuado o no.

d) En caso positivo, otorga una recompensa, incentivo o premio; si lo juzga
inadecuado, proporciona una sancién o castigo. La recompensa debe ser apropiada
al individuo que se trata de ensefiar y debe ser dada en corto tiempo después de
que ocurre el comportamiento en cuestion.

e) La recompensa aumenta la probabilidad de que en el futuro, ante
estimulos semejantes, se repita la respuesta premiada. Cada vez que esto sucede
ocurre un reforzamiento y aumentan las probabilidades de obtener la conducta
deseada. Una vez instaurada esa conducta se dice que ha habido aprendizaje.

f) El castigo es menos efectivo; parece que la informacién que transmite no
es especifica; dice que la respuesta no es la esperada, pero no dice por qué.
Disminuye la probabilidad de que se repita ese comportamiento ante estimulos
semejantes.

g) El aprendizaje consiste en adquirir nuevos tipos actuales o potenciales
de conducta. Este esquema ho sélo es vdlido para ensefiar normas sociales sino,
ademds, cualquier tipo de materia.

Se ha llegado a la conclusion de que lo Unico que en verdad promueve en el
individuo estados de motivacion es la satisfaccion integral de sus necesidades. Al

ser cubiertas fodas las necesidades de los trabajadores se logra en ellos un
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estado de desarrollo integral cumpliendo de esta manera con el objetivo
sustantivo de la administracién de recursos humanos. Una vez que se ha logrado
un estado de motivacidn en los trabajadores se presenta la identificacion con el
empleo u organizacién. Ahora el trabajador se siente parte de la empresa, ya no
la ve como el lugar al que tiene que asistir por pura necesidad de recibir un
ingreso, se considera parte importante de ella, y busca que los objetivos
organizacionales se cumplan satisfactoriamente ya que considera a la empresa
como algo que le pertenece. En términos generales el trabajador se ha
identificado con el empleo, y es la empatia™ del trabajador con los objetivos,
aspiraciones, politicas, hormas, procedimientos y logros de la organizacion. Bajo

estas circunstancias se puede afirmar que el trabajador se considera parte de la

organizacion.

TEORIA DE MASLOW

Existen muchas teorias que tratan de explicar el comportamiento humano
bajo diversos enfoques, ya sean de cardcter psicoldgico, socioldgico, economico,
antropoldgico, etc. Entre ellas tenemos la Teoria de Herzberg, otra es la Teoria
de McClelland y la Teoria de Maslow que explicaremos a continuacion: El Doctor
Abraham Maslow establece que el hombre posee una escala de necesidades:

Fisiologicas: Son aquellas indispensables para la conservacién de la vida,
ejemplo: alimentarse, vestirse respirar y dormir etc.

De seguridad: El hombre desea estar en la medida de lo posible cubierto de

contingencias futuras requiere sentir seguridad en cuanto al respefto y la

estimacion de los demds componentes de sus grupos sociales.

“ Empatia: participacién afectiva y emotiva de un sujeto en una realidad ajena.

58



Capitulo 2. La Administracién de Recursos Humanos

Sociales: Para sobrevivir el ser humano necesita aliarse requiere vivir
dentro de una comunidad, sentir que pertenece al grupo que se le acepta dentro
de este.

De estima: Al hombre le es importante emocionalmente, darse cuenta que
constituye un elemento estimado dentro de las relaciones interpersonales que se
dan dentro de la comunidad.

De autorrealizacion: El ser humano requiere vivir en sociedad, comunicarse

con sus semejantes, expresar sus conocimientos y sus ideas, requiere trascender,

desea dejar huella de su paso en este mundo.

EL CONFLICTO

Cada ocasidn en que se presenta un estimulo a la persona, ésta decide si en
estimulo cae dentro de las siguientes categorias: agradable o adecuado a sus
objetivos, nocivo o en contra de sus objetivos, e indiferente no despierta su
interés.”® Los tipos de conflicto que existen son: conflicto de atraccién-atraccién,

conflicto de evasidn-evasion, conflicto de atraccién-evasion.

LA FRUSTRACION

Se presenta ésta cuando una barrera se interpone entre el organismo y su
objetivo. La motivacion es una energia que impulsa al organismo, cuando una
barrera se interpone esa fuerza es canalizada ya no hacia el objetivo sino hacia
otro lado, constituyéndose entonces las reacciones a la frustracién, que son las
siguientes: agresidn, evasion, regresién, aislamiento, racionalizacion, resignacion,

sublimacidn, proyeccidn, introyeccion, incorporacion.

/

' Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.81.
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2.4 LA FUNCION DE ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS

OBJETIVO

El objetivo de la funcion de administraciéon de recursos humanos es
desarrollar y administrar politicas, programas y procedimientos para proveer una
estructura administrativa eficiente, empleados capaces, trato equitativo,
oportunidades de progreso, satisfaccion en el trabajo y una adecuada seguridad
en el mismo, asesorando sobre todo lo anterior a la linea y a la direccién, todo

esto en beneficio de la organizacion, los trabajadores y la colectividad.

FUNCIONES

Funciones o actividades realizadas por el departamento de administracién
de recursos humanos:

EMPLEO

Lograr que todos los puestos sean cubiertos por personal idéneo, de
acuerdo a una adecuada planeacién de recursos humanos.

Reclutamiento: Buscar y atraer solicitantes capaces para cubrir las

vacantes que se presenten.

Seleccion: Analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin
de decidir, sobre bases objetivas, cudles tienen mayor potencial para el
desempefio de un puesto y posibilidades de un desarrollo futuro, tfanto personal
como de la organizacién.

Induccion: Dar toda la informacién necesaria al huevo trabajador y realizar

todas las actividades pertinentes para lograr su rdpida incorporacién a los grupos
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sociales que existan en su medio de trabajo, a fin de lograr una identificacion
entre el nuevo miembro y la organizacion.

Integracion, promocion y transferencia: Asignar a los trabajadores a los

puestos en que mejor utilicen sus capacidades. Buscar su desarrollo integral y
estar pendiente de aquellos movimientos que le permitan una mejor posicion para
su desarrollo, el de la organizacién y el de la colectividad.

Vencimiento de contratos de trabgjo: Llegado el caso de término de

contratos de trabajo, esto deberd hacerse en la forma mds conveniente tanto
para la organizacién como para el trabajador, de acuerdo a la ley.
ADMINISTRACION DE SALARIOS
Lograr que todos los trabajadores sean justa y equitativamente
compensados mediante sistemas de remuneracion racional del trabajo y de
acuerdo al esfuerzo, eficiencia, responsabilidad y condiciones de trabajo de cada
puesto.

Asignacion de funciones: Asignar oficialmente a cada trabajador un puesto

clara y precisamente definido en cuanto a sus responsabilidades, obligaciones,
operaciones y condiciones de trabajo.

Determinacion de salarios: Asighar valores monetarios a los puestos; en tal

forma que sean justos y equitativos en relacion a otras posiciones de la
organizacion y a puestos similares en el mercado de trabajo.

Calificacion de méritos: Evaluar, mediante los medio mds objetivos, la

actuacion de cada trabajador ante las obligaciones y responsabilidades de su
puesto.

Incentivos y premios: Proveer incentivos monetarios adicionales a los

sueldos bdsicos para motivar la iniciativa y el mejor logro de los objetivos.
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Control de asistencia: Establecer horarios de trabajo y periodos de

ausencia con y sin percepcién de sueldo, que sean justos tanto para los empleados
como para la organizacion, asi como sistemas eficientes que permitan su control.
RELACIONES INTERNAS
Lograr que tanto las relaciones establecidas entre la direccién y el
personal, como la satisfaccion en el trabajo y las oportunidades de progreso del
trabajador, sean desarrolladas y mantenidas, conciliando los intereses de ambas
partes.

Comunicacion: Promover los sistemas, medios y clima apropiados para

desarrollar ideas e intercambiar informacién a través de toda la organizacion.

Contratacion colectiva: Llegar a acuerdos con organizaciones reconocidas

oficialmente y legalmente establecidas, que satisfagan en la mejor forma posible
los intereses de los trabajadores y de la organizacion.
Disciplina: Desarrollar y mantener reglamentos de trabajo efectivos, crear

y promover relaciones de trabajo armdnicas con el personal.

Motivacion del personal: Desarrollar formas de mejorar las actitudes del
personal, las condiciones de trabajo, las relaciones obrero-patronales y la calidad
del personal.

Desarrollo del personal: Brindar oportunidades para el desarrollo integral

de los frabajadores, a fin de que logren satisfacer sus diferentes tipos de
necesidades, y para que en lo referente al frabajo puedan ocupar puestos
superiores.

Entrenamiento: Dar al trabajador las oportunidades para desarrollar su

capacidad, a fin de que alcance las normas de rendimiento que se establezcan, asi
como para lograr que desarrolle todas sus potencialidades, en bien de él mismo y

de la organizacion.
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SERVICIOS AL PERSONAL

Satisfacer las necesidades de los frabajadores que laboran en la
organizacion y tratar de ayudarles en problemas relacionados a su seguridad y
bienestar personal.

Actividades recreativas: Estudiar y resolver las peticiones que hagan los

trabajadores sobre programas e instalaciones para su esparcimiento.
Seguridad: Desarrollar y mantener instalaciones y procedimientos para
prevenir accidentes de trabajo y enfermedades profesionales.

Proteccion y vigilancia: Tener adecuados métodos precautorios para

salvaguardar a la organizacion, a su personal y sus pertenencias, de robo, fuego y
riesgos similares.

PLANEACION DE RECURSOS HUMANOS

Realizar estudios tendientes a la proyeccion de la estructura de la
organizacion en el futuro, incluyendo andlisis de puestos proyectados y estudio de
las posibilidades de desarrollo de los trabajadores para ocupar estas, a fin de
determinar programas de capacitacion y desarrollo, llegado el caso de

reclutamiento y seleccion.
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2.6 RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL

La administracion de recursos humanos tiene como una de sus tareas
proporcionar las capacidades humanas requeridas por una organizacién vy
desarrollar habilidades y aptitudes del individuo para hacerlo mds satisfactorio a
si mismo y a la colectividad en que se desenvuelve. No se debe olvidar que las
organizaciones dependen, para su funcionamiento y su evolucién, primordialmente
del elemento humano con que cuenta, una organizacién es el vivo retrato de sus

infegrantes.

RECLUTAMIENTO

En el proceso de atraer individuos de manera oportuna, en nimero
suficiente y con los atributos necesarios, y alentarlos para que soliciten los
puestos vacantes en una organizacion. Entonces se pueden seleccionar los
solicitantes con los atributos que estdn relacionados mds estrechamente con las

especificaciones del puesto.

Fuentes de reclutamiento. De no existir dentro del inventario el candidato

deseado, se acudird a la cartera de candidatos que se encuentran en espera de
una oportunidad y, al no localizarlo tampoco, se recurrird a las fuentes de
reclutamiento que son los medios de que se vale una organizacion para atraer
candidatos adecuados a sus necesidades. La fuente de abastecimiento mds
cercana es la propia organizacién y se refiere a las amistades, parientes o

familiares del propio personal. Existen también las llamadas fuentes externas de
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reclutamiento, como las agencias de empleo, medios publicitarios, universidades,

bolsas de trabajo, etc.'

SELECCION DE PERSONAL

La seleccién de personal se define como un procedimiento para encontrar al
hombre que cubra el puesto adecuado a un costo también adecuado que permita la
realizacién del trabajador en el desempeiio de su puesto y el desarrollo de sus
habilidades y potenciales a fin de hacerlo mds satisfactorio a si mismo y a la
comunidad en que se desenvuelve para contribuir a los propdsitos de la

organizacion.

ELEMENTOS DE LA SELECCION DE PERSONAL

Para cumplir con esta responsabilidad es necesario que las decisiones estén
fundamentadas sobre técnicas estructuradas, siguiendo un procedimiento
cientifico.

Vacante. El proceso se inicia cuando se presenta una vacante. La definicion
de vacante es: puesto que no tiene titular. Es la disponibilidad de una tarea a
realizar o puesto a desempefiar, que puede ser de nueva creacion debido a la
imposibilidad temporal o permanente de la persona que lo venia desempefiando.

Reguisicion. E| reemplazo y el puesto de nueva creacion se notificardn a
través de una requisicion al Departamento de Seleccidn de Personal o la seccién
encargada de estas funciones, sefialando los motivos que las estdn ocasionando, la
fecha en que deberd estar cubierto el puesto, el tiempo por el cual se va a

contratar, departamento, turno, horario y sueldo.

'° Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.263.

65



Capitulo 2. La Administracién de Recursos Humanos

Andlisis _y valuacion de puestos. Con el objeto de determinar los

requerimientfos que debe satisfacer la persona para ocupar el puesto
eficientemente, asi como el salario a pagdrsele.

Inventario de recursos humanos. Consiste en la localizacidn en el inventario

de recursos humanos, de las personas que retnen los requisitos establecidos, lo
cual permitird proporcionar elementos que conocen la organizacién. Esto
disminuird el periodo de entrenamiento, contribuird a mantener alta la moral del
personal que ya labore en la organizacién.

Solicitud de empleo. Localizados los candidatos se procede a llenar la

solicitud de empleo que abarcard bdsicamente datos personales: nombre, edad,
sexo, estado civil, nimero del IMSS, CURP, RFC, datos familiares, experiencia
laboral, puesto y sueldo deseado, disponibilidad para iniciar labores, planes a
corto y largo plazo, etc. Con esta solicitud se determina si el candidato redne los
requisitos minimos.

Entrevista. Pretende detectar de manera gruesa y en el menor tiempo
posible, los aspectos mds notables del candidato y su relacion con los
requerimientos del puesto, apariencia fisica, facilidad de palabra, habilidad para
relacionarse, etc., con el objeto de descartar aquellos candidatos que de manera
manifiesta no rednen los requerimientos del puesto que se pretende cubrir. Debe
informdrsele también la naturaleza del trabajo, el horario, la remuneracién
ofrecida, las prestaciones, a fin de que él decida si le interesa seguir adelante
con el proceso.

La entrevista es una forma de comunicacion interpersonal, que tiene por
objeto proporcionar o recabar informacién o modificar actitudes, y en virtud de

las cuales se toman determinadas decisiones. En la administracion de recursos
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humanos se encuentran con mayor frecuencia las entrevistas: de seleccién, de
ajuste, de confrontacidn, de resolucion de problemas, de despido, etc.

Pruebas psicoldogicas. En esta etapa se hard una valoracion de la habilidad y

potencialidad del individuo, asi como de su capacidad en relacion con los
requerimientos del puesto y las posibilidades de futuro desarrollo. Estas
herramientas han contribuido formidablemente en la seleccién del personal.

Pruebas de trabagjo. Estas pruebas se hacen a fin de comprobar que el

candidato tiene los conocimientos y experiencia laboral que el puesto exige. E
esta prueba también se le denomina prueba practica.

Examen médico de admision. Tiene una importancia bdsica en las

organizaciones, al grado de llegar a influir en elementos tales como la calidad y
cantidad de produccidn, indices de ausentismo y puntualidad y afecta los aspectos
de desarrollo de dicha organizacién, con repercusiones al desarrollo y progreso
de un pais. Legalmente estd prevista la realizacion de un examen médico de

admisién ya que éste causa beneficios individuales, colectivos y nacionales.

Estudio socioecondmico. Proporciona informaciéon de la actividad
sociofamiliar, a efecto de conocer las posibles situaciones conflictivas que
influyan directamente en el rendimiento del frabajo. Conocer lo mds
detalladamente la posible actitud, responsabilidad y eficacia en el trabajo en
razén de las actividades desarrolladas en trabajos anteriores. Corroborar la
honestidad y veracidad de la informacién proporcionada.

Decision final. Con la informacién obtenida en cada una de las diversas fases del

proceso de seleccidn, se procede a evaluar comparativamente los requerimientos
del puesto con las caracteristicas de los candidatos. Hecho esto, se presenta al
jefe inmediato y al jefe del departamento o gerente de drea, para su

consideracion y decisién final.
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PRINCIPIOS DE LA SELECCION DE PERSONAL

COLOCACION. Tratar de incrementar los recursos humanos de la
organizacion por medio del descubrimiento de habilidades o aptitudes que puedan
aprovechar los candidatos en su propio beneficio y en el de la organizacidn, las
cuales puedan ser requeridas en otra parte de la organizacioén o en otra ocupacion
dentro de la misma."”

ORIENTACION. En caso de que no sea posible aceptar un candidato es
importante orientarlo, dirigirlo hacia otras posibles fuentes de empleo o hacia el
incremento de sus recursos a través de una escolaridad adecuada, o hacia la
solucion de sus problemas de salud, en caso de que esta sea la causa de la no-
aceptacion.

ETICA PROFESIONAL. Es importante insistir en que el proceso de
seleccidn implica una serie de decisiones que pueden afectar la vida futura del
candidato, si no es aceptado, si se le coloca en un puesto para el cual no tiene
habilidades o para el cual tiene mds capacidad de la necesaria, son circunstancias
que pueden convertirse en fuente de frustraciones para el candidato y que
pueden minar su salud mental y afectar negativamente a la organizacion. Por lo
cual es importante que el seleccionador tenga plena conciencia de que sus
actividades pueden afectar definitivamente la vida de otras personas, es esta una

gravisima responsabilidad.

" Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.259.
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2.7 CONTRATACION E INDUCCION

Cuando se selecciona a uno de los aspirantes a ocupar un puesto dentro de
la organizacién se procede a contratarlo, es necesario no perder de vista el hecho

de que una nueva personalidad va a agregarse a ella.

CONTRATO DE TRABAJO

El contrato individual de trabajo es aquel en virtud del cual un sujeto se
obliga a prestar a ofro un trabajo personal subordinado, cualquiera que sea su
forma de denominacion, mediante el pago de un salario. La presente ley es de
observancia general en toda la republica y rige las relaciones de tfrabajo
comprendidas en el Articulo 123 apartado A de la Constitucion.” Nace este de lo
dispuesto por la Ley Federal del Trabajo: “Articulo 1°. La ley presume la
existencia del contrato y de la relacion de trabajo entre el que presta un servicio
personal y el que lo recibe. Por lo cual la falta de contrato escrito no priva al
trabajador de los derechos que deriven de las normas de frabajo y de los
servicios prestados, pues la ley acusa al patrén la falta de esa formalidad.

El contrato individual de trabajo constituye una necesidad de cardcter
administrativo, tanto para el trabajador como para la organizacion.

Para el trabajador porque ese documento le brinda certeza respecto de
sus obligaciones particulares lugar, tiempo y modo de la prestacion del servicio.
La contraprestacién que recibe por su trabajo, salario, descansos, vacaciones,
etc. Su estabilidad relativa en el empleo.

Para la organizacién porque le facilita exigir al tfrabajador el cumplimiento

de sus obligaciones. Le permite resolver con seguridad cualquier disputa sobre la
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manera de desarrollar su frabajo. Constituye un elemento indispensable como

prueba, por estar firmado por el tfrabajador, en algunos conflictos laborales.

FORMA DEL CONTRATO

La relacion de trabajo puede ser por tiempo indeterminado o determinado.
El determinado puede ser eventual o temporal. El femporal puede ser por obra
determinada o aprecio alzado.

Indeterminado: Es aquella por la cual una persona se obliga a prestar a otra

un trabajo subordinado y continuo, que constituya para esta dltima una necesidad
permanente mediante el pago de un salario.

Determinado Eventual: Una persona se obliga a prestar a otra un trabajo

personal subordinado, que constituya para la dltima una actividad extraordinaria 'y
accidental mediante el pago de un salario.

Determinado Temporal: Una persona se obliga a prestar a otra un ftrabajo

personal subordinado, que constituya para ésta una necesidad permanente,
limitada por el tiempo, por la naturaleza del servicio o por la indole del trabajo
mediante el pago de un salario.

Temporal por obra determinada: Es el documento individual de trabajo por

tiempo determinado cuya duracién se sujeta a la terminacion de la obra que
estipula el mismo.

Temporal a precio alzado: documento individual de frabajo por tiempo

determinado en el cual la remuneracidn es global por la obra material del mismo.
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CONTENIDO DEL CONTRATO

El contenido del contrato de trabajo se divide en cuatro partes:
encabezado, declaraciones de los comparecientes, cldusulas legales 'y
administrativas, y las firmas.

Encabezado: En el cual se incluye en forma primordial el tipo de contrato
de que se frate y el nombre de los comparecientes y de los apoderados.

Declaraciones: Se hardn constar las declaraciones del patrén que

comprenderdn la naturaleza de la empresa o negocio de que se trate, el motivo,
causa y necesidad del contrato, el tipo de contrato y el servicio o servicios
requeridos, expresando de preferencia el puesto en cuestién. Se incluird la
capacidad del trabajador para celebrar el contrato, su interés en concertarlo y el
hecho de contar con los conocimientos necesarios para desarrollar en forma
satisfactoria el servicio requerido por el patron.

Cldausulas: Las /egales son; nombre, nacionalidad, edad, sexo, estado civil y
domicilio del trabajador y del patrén. Tipo o forma de contrato especificando si
es por tiempo determinado o indeterminado. El servicio o servicios que deban
prestarse los cuales se determinardn con la mayor precisién posible. El lugar o
lugares donde deba prestarse el trabajo. La duracion de la jornada. Forma y
monto del salario. Dia y lugar del pago de salarios. Dias de descanso y vacaciones,
etc. Las administrativas son: operativas, cuotas de produccion, obligaciones del
trabajador de afianzar su manejo, obligacién de sigilo, etc.

Firmas: esta parte es la final se incluyen los nombres del trabajador y del
patrén dejando espacio para que puedan firmar asi como, las generales del

trabajador: nombre, domicilio, edad sexo, estado civil y nacionalidad.
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REGISTROS DEL NUEVO EMPLEADO

Debe realizarse de acuerdo a las necesidades de cada organizacién, dos
registros que normalmente se abren al ingresar el nuevo trabajador son el
expediente y la hoja de servicios.

Expediente: Se integrard con todos aquellos documentos que formen el
historial del trabajador en la organizacién. Estard compuesto por una carpeta con
su solicitud, copia del contrato de trabajo, avisos de alta al sindicato, al Seguro
Social, al Registro Federal de Causantes, los aumentos de sueldo, calificacion de
méritos, castigos, etc.

Hoja de servicios: en la que se puedan incluir en forma resumida y clara los

datos mds importantes acerca del trabajador en lo que se refiere a datos
personales, escolaridad, antecedentes de trabajo, promociones y transferencias,
calificaciones de méritos, control de asistencias, capacitacion, desarrollo, un
resumen de todo lo que aparezca en su expediente.’® El conjunto de hojas de

servicio constituye parte importante del inventario de recursos humanos.

INDUCCION

No es posible determinar cudndo se inicia y en donde termina la
intfroduccién del personal de nuevo ingreso, de hecho esta se inicia desde el
momento en que es recibido para presentar su solicitud y se le proporciona
informacién sobre la vacante que se pretende cubrir.

Uno de los aspectos mds delicados del proceso de induccion tiene lugar el
primer dia de labores, el cual habitualmente resulta imborrable en la memoria. Es

importante considerar que cuando se inician por primera vez las actividades en

'8 Arias Galicia Fernando, (1985) Administracién de Recursos Humanos. México, Trillas. p.285.
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una organizacién, los individuos agravan su necesidad de apoyo, seguridad y
aceptacion, las actividades que se realicen deben tener una actitud cordial.

La magnitud y formalidad del plan de induccién estardn determinadas por el
tipo de organizacion de que se trate y por las actividades que realice. La mayoria
de los planes contienen informacién sobre la organizacion, politicas de personal,
condiciones de contratacion, plan de beneficios para el empleado, trabajo a
desempefiar, etc., que se encuentran contenidos en el Manual de bienvenida

entregado a cada nuevo trabajador.

ACTIVIDADES

1. Reunidn con el personal de nuevo ingreso el dia de su contratacion, primer
dia de trabajo.

2. Informacion y explicacion amplia sobre el contenido del manual de
bienvenida que contiene lo siguiente:

a) Historia de la organizacidn.

b) Sus objetivos.

c) Horarios, dias de pago, etc.

d) Articulos que produce o servicios que presta.

e) Estructura de la organizacidn, localizando el puesto en cuestidn.

f) Politicas de personal.

g) Prestaciones.

h) Ubicacidn de servicios: comedor, consultorio médico, etc.

i) Reglamento interior de trabajo.

Jj) Pequeiio plano de las instalaciones.

k) Informacion general de interés al nuevo empleado.
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3. Con posterioridad, se realizardn todas o algunas de las siguientes
actividades:

a) Evaluacion.

b) Visita a la planta o las instalaciones para que los nuevos empleados se

familiaricen con la organizacion.

c) Presentacidn ante los representantes sindicales, en su caso.

d) Presentacion con parte del personal de la organizacién, con los

departamentos con los cudles se tendrd contacto o relaciones.

e) Informacion otorgada por el gerente de drea, jefe de departamento, o

supervisor de drea.

f) Presentacién del nuevo elemento a los demds miembros del departamento.

g) Informacidn acerca de los detalles propios para la elaboracion del trabajo.

h) Llenado del listado de verificacidn.

i) Entrevista de ajuste (al vencimiento de los tres primeros meses.)

En la integracion del personal de nuevo ingreso se encuentra involucrado el
llamado personal de Staff y el personal de Linea, no solo la gerencia de personal
tiene responsabilidad en la integracién; todos los miembros de la organizacion que
estén en contacto con el nuevo elemento juegan un papel importante en el proceso

de integracion.
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2.8 CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

La capacitacidn es extraordinariamente importante tanto para un pais como
para una organizacion, permite el mejor aprovechamiento de todos los recursos
materiales y técnicos, esa mayor educacion puede signhificar mayores niveles de
vida por un mds amplio conocimiento de las condiciones higiénicas, de las
situaciones que mejoran la alimentacién y de factores que acrecientan la salud,

asi como un mejor ingreso que permita un mayor consumo.

CAPACITACION

La capacitacion es la adquisicion de conocimientos, principalmente de
cardcter técnico, cientifico y administrativo. La capacitacion se refiere a los
métodos que se utilizan para fomentar en los nuevos empleados o a los que ya

estdan laborando, las habilidades que necesitan para ejecutar sus labores.

ETAPAS DE LA CAPACITACION

Andlisis de las necesidades: Identificar las habilidades y los conocimientos

especificos para el desempefio del trabajo con la finalidad de mejorar el
rendimiento y la productividad. Establecer los objetivos de la capacitacidn.

Disefio de la instruccion: Reunir objetivos, métodos, recursos, descripcién y

secuencia del contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de la instruccion.
Organizarlos en un programa.

Validacion: Presentar y validar previamente la capacitacion ante una
audiencia representativa. Basar las revisiones finales en resultados piloto para

garantizar la eficacia del programa.
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Aplicacion: Cuando sea aplicable, impulsar el éxito con un taller para
capacitar al instructor, que se centre en el conocimiento y las habilidades para la

presentacion.

Evaluacion y seguimiento. Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:
reaccién, aprendizaje, comportamiento y resultados de la mejoria en el

desempefio laboral."”

TECNICAS DE CAPACITACION
Después de establecer los requerimientos de capacitacion del personal,
fomentar la percepcion de su necesidad y establecer sus objetivos, es posible

disefiar y establecer un programa de capacitacion.

Capacitacion en el trabajo: Es de varios tipos, la mds conocida es la téchica
del entrenador. Al empleado lo capacita en el puesto un trabajador
experimentado o su supervisor.

Capacitacion de aprendices: Consiste en un proceso estructurado mediante

el cual los individuos se convierten en trabajadores calificados utilizando la
combinacidn de la instruccién en un salén de clases y la capacitacién en el trabajo.

Simuladores y modelos de instruccion: Es una técnica donde los individuos

se capacitan en equipos reales o virtuales, como los que usardn en el trabajo pero
fuera del puesto.

Capacitacion a distancia: Incluyen los cursos por correspondencia de ldpiz y

papel, las videoconferencias y las clases basadas en Internet.

' Dessler Gary y Varela Ricardo, (2004) Administracién de Recursos Humanos. México, Prentice
Hall. p.105.
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Capacitacion por computadora: El aprendiz se sirve de un sistema de

computo para que de forma interactiva aumentar sus conocimientos o

habilidades.?°

ENTRENAMIENTO

Desarrollo de las habilidades para un trabajo en particular, asi como
también orientacion en relacién con las politicas y procedimientos de la compaiiia.
Es toda clase de ensefianza que se da con fines de preparar a ftrabajadores y
empleados, convirtiendo sus aptitudes innatas en capacidades para un puesto y
oficio. Llamado también instruccién en el trabajo. Es el método mds antiguo para
la capacitacion del personal, es conducido por el maestro mds antiguo, el cual se
hace responsable de la instruccién de los empleados. Tiene la ventaja de dar

experiencia directa bajo condiciones de trabajos normales.

ETRENAMIENTO EN LA ORGANIZACION

Las organizaciones tienen en el factor humano su recurso mds valioso, sin
embargo, por las diferencias entre los individuos que las integran asi como el
cambio caracteristico de toda organizaciéon en desarrollo, es imprescindible
adecuar las caracteristicas habilidades del elemento humano con los requisitos de
las tareas que estda actualmente desempefiando o con las que en lo futuro

realizard.

% Dessler Gary y Varela Ricardo, (2004) Administracién de Recursos Humanos. México, Prentice
Hall. p.105.
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TIPOS DE ENTRENAMIENTO

Una vez determinadas las necesidades de entrenamiento se procede a
establecer el tipo de entrenamiento, los cuales son:

Induccion: El objetivo de este tipo de entrenamiento es acelerar la
adecuacién del individuo al puesto, al jefe, al grupo y a la organizacién en general,
mediante informacién sobre la propia organizacion, sus politicas, reglamentos y
beneficios que adquiere como trabajador.

TWI o ADE: (Training within industry o adiestramiento dentro de la

empresa). Su objetivo primordial es mejorar la produccidn.

Escuela vestibular: Su objetivo es ensefiar rapidamente los fundamentos de

la labor especifica a la que va a dedicarse el nuevo trabajador, generalmente
esta escuela se sitla en un lugar aparte, ya sea dentro o fuera de la organizacion.

Escuela general de la organizacion: Se ocupa de dar entrenamiento técnico,

aunque también brinda cursos destinados a proporcionar al personal la formacion
necesaria para asumir mayores responsabilidades. Se ocupa del entrenamiento y

desarrollo.
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2.9 SALARIOS, SERVICIOS Y PRESTACIONES

Podria decirse que la principal preocupacién que ha tenido el hombre desde

siempre ha sido contar con medios o recursos para aliviar sus necesidades.

CONCEPTO DE SALARIO

Es la retribucién” que debe pagar el patrdon al trabajador por su trabajo.
(Art. 82, Ley Federal del Trabajo.), el salario se integra por los pagos hechos en
efectivo, por una cuota diaria, gratificaciones, percepciones, habitacién, primas,
comisiones, prestaciones en especie y cualquiera otra cantidad o prestacion que

se entregue al trabajador por su frabajo.

EL SALARIO DEL PUESTO

La remuneracion justa al trabajador no implica que sea igual, ya que es
preciso que exista la diferenciacion en los salarios de acuerdo con los
requerimientos del trabajo, su valor relativo en relacion con los que existen en el
resto de la organizacion, etc. Aqui se justifica la existencia de las técnicas de

andlisis y evaluacion de puestos.

CONCEPTO DE SERVICIOS

Son todas aquellas actividades, costeadas por la organizacién, que

proporcionan una ayuda o beneficio de indole material o social a los empleados.

¥ Retribucién: remuneracion, pago, gratificacion.
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CONCEPTO DE PRESTACIONES

Son aportaciones financieras con las que la organizacion incrementa

indirectamente el monto que por concepto de salario percibe el tfrabajador.

CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS Y PRESTACIONES

Son aquellos elementos que en forma adicional al salario nominal recibe el

trabajador en dinero o en especie y que van a representar un ingreso, o el ahorro

de un gasto que de otra manera ¢l hubiera tenido o se hubiese visto obligado a

realizar.

a)

b)

d)

Los servicios y las prestaciones son beneficios secundarios, adicionales al
salario minimo.

Constituyen una ventaja y un valor bdsico para el trabajador, también se
muestran Utiles al patrén ya que le ayudan a conservar y a contratar mejores
empleados, pero su principal y mds inmediato valor es para el mismo empleado.
Son distintivamente suplementarios a los salarios nominales, mds no son
incentivos ni gratificaciones otorgadas por aumento de produccién ni por
ejecucion inusitada o sobresaliente, son otorgadas a todos los trabajadores
por el solo hecho de pertenecer a la organizacion.

Estdn apoyadas o financiadas en parte o totalmente por el patrén, por lo
menos este lleva sobre si la mayor parte de los gastos.

Otorgan un tipo de ayuda que un frabajador por su propia cuenta y como

individuo aislado no podria o le seria dificil conseguir para si.
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CLASIFICACION DE LAS PRESTACIONES

Entre las muy variadas clasificaciones que se han hecho sobre las
prestaciones se encuentra con mayor frecuencia la que los agrupa en: Dinero,
especie, y facilidades (actividades o servicios.)

De la clasificacién anterior se desprende que estrictamente no deberian
considerarse como prestaciones, servicios o beneficios, aquellos que la ley
establece de manera impositiva: reparto de utilidades, vacaciones,
gratificaciones, etc., puesto que son derechos y forman parte del salario, sin
embargo se ha generalizado considerar como prestaciones los beneficios que las
leyes establecen en forma adicional al salario nominal, originando la siguiente
clasificacion:

a) Prestaciones que otorgan las leyes.

b) Prestaciones que otorgan las organizaciones.

c) Prestaciones que otorga la Ley Federal del Trabajo.

d) Prestaciones que otorga la Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social.

f) Prestaciones que solo son de aplicacion para el asegurado.

g) Prestaciones que otorga la Ley del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado.

h) Prestaciones que otorga la Ley de Instituciones de Crédito y Organizaciones
Auxiliares.

i)Prestaciones financieras indirectas.

Las prestaciones y servicios que en este caso nos interesa mencionar son

las que otorgan las organizaciones y son las siguientes: Préstamos personales,

anticipos de sueldos, anticipos de gratificacidon, caja de ahorro, ayuda para
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transporte, compensacion por salario insuficiente, pago de becas, pagos de
colegiaturas para los hijos de los empleados, mds de quince dias de vacaciones
pagadas, liquidaciones por retiro voluntario, premios por razones diversas,
concursos, sugerencias, antigliedad, dote matrimonial, ayuda por nacimiento de un
hijo, gratificacidn, seguro de vida, seguro de hospitalizacion y gastos médicos,
pago de salario completo en caso de incapacidad por enfermedad no profesional y

compensacion de salario por cambio de localidad.
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2.10 COMUNICACION

Gracias a la comunicacién es posible transmitir las experiencias de una
generacién a otra para que puedan ser asimiladas y continuadas, sin esta
posibilidad el avance no hubiera sido posible en ningln sentido. La administracion
moderna tiene como base la comunicacion en cualquiera de sus formas, la buena
comunicacién hace cada vez mds eficiente la administracién de cualquier

organizacion.

CONCEPTO DE COMUNICACION

Por comunicacion interhumana se entiende el conjunto de procesos segun
los cuales se fransmiten y se reciben diversos datos, ideas, opiniones y actitudes
que constituyen la base para el entendimiento o acuerdo comun. En esta situacién:

Comunicacion: Es un proceso mediante el cual transmitimos y recibimos datos,

ideas, opiniones y actitudes para lograr comprensién y accion.

ELEMENTOS DE LA COMUNICACION
Emisor: Es la fuente de la informacion, es quien va a exteriorizar la

comunicacion, por lo que deben tenerse en cuenta los siguientes detalles.

% Presentard el contenido informativo lo mds apegado a la realidad, separando
los hechos reales de las opiniones subjetivas.

% Habilidad, recursos culturales, escolares y calidad de la persona que haga las
veces del receptor.

% El mensaje serd transmitido con la mayor exactitud, claridad y sencillez, de
manera que la reaccién producida por el impacto de éste sea decisiva y liquide

toda posible resistencia al cambio.
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Mensaje: Una vez establecido el primer elemento de la comunicacion,
conviene definir con precision lo que se tiene que decir, conocerlo a fondo, tan
completamente que se esté en posibilidad de transmitir la misma idea con
diferentes palabras. Seis son los requisitos que debe contener un mensaje para
evitar toda posible distorsién” de lo que verdaderamente se desea emitir:
Credibilidad: Que la comunicacion sea real y veraz.

Utilidad: Dar informacion Gtil que sirva a quien va dirigida.
Claridad: Serd necesario que se transmita con simplicidad y nitidez.
Continuidad y consistencia: Emplear la repeticién para penetrar en la mente.

Adecuacion en el medio: Aceptar los canales establecidos oficialmente.

X X X X X X

Disposicion del auditorio: Una comunicacién accesible para captar la noticia.
Canal: Por canal de comunicacién se entiende el vehiculo o medio que

transporta los mensajes: memorando, cartas, teléfono, radio, periddicos,
peliculas, revistas conferencias, juntas, etc. En la actualidad la administracién ha
puesto mayor cuidado no solo en que llegue informacién al empleado, sino enviarla
hacia fuera a otras instituciones, requiere ocupar los medios especificos de que la
organizacion dispone para esta funcién:

* Informales: Los cuales surgen espontdneamente en la organizacién, pasan de
una persona a otra y se deforman en cada transmision, estdan constituidos por
rumores, chismes, etc.

% Formales: Los cuales deben planearse y estructurarse adecuadamente, asi

serd menor la informal
El hombre ocupa estos canales para diversas funciones: Recibir y

transmitir mensajes, retener informacién, obtener conclusiones acertadas con

" Distorsién: deformacidn, desviacién.
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base en informaciones veridicas, reconstruir el pasado y prever ciertos eventos,
incluir y dirigir a otras personas y ciertos eventos externos.

Receptor: Es la persona que recibe y capta la informacién transmitida,
existe en toda recepcion la tendencia a desarrollar mecanismos de defensa.
Podemos hablar del receptor en términos de sus habilidades comunicativas, si
este no posee la habilidad de escuchar, leer y pensar, no estard capacitado para
recibir y comprender los mensajes que la fuente ha transmitido.

La cultura y situacién en el sistema social del receptor, su status y su
conducta afectan la recepcidn e interpretacion de los mensajes.

Emisor mensaje Receptor

"
| A

-

Canal

BARRERAS A LA COMUNICACION

Entendemos por barreras impuestas a la comunicacién todos aquellos

factores que la impiden, deformando el mensaje, u obstaculizando el proceso

general de ésta.
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Barrera psicologica: Hay muchos factores mentales que impiden aceptar o

comprender una idea, como son: no tener en cuenta el punto de vista de los
demds, sospecha o aversion, preocupacion o emociones ajenas al trabajo, timidez,
explicaciones insuficientes, sobrevaloracion de si mismo. Algunas de las causas
que contribuyen a formar barreras psicoldgicas son: alto status, poder para
emplear o despedir, uso del sarcasmo, actitud despética, criticas penetrantes,
uso de conocimientos precisos y detallados, facilidad en el uso del lenguaje,
maneras demasiado formales, apariencia fisica imponente, interrumpir a los
demds cuando hablan.

Barrera fisica: La distancia y el exceso de ruido dificultan la comunicacién,

asi como las interferencias en el radio o en el teléfono, son ejemplos de barreras
fisicas.

Barreras administrativas: Son aquellas causadas por las estructuras

organizacionales, mala planeacién y deficiente operacion en los canales.

COMUNICACION ORAL

Cumple con las funciones de: Afirmacién del yo, al hablar ratificamos
nuestra existencia activa en el mundo que nos rodea. Construccién de un universo,
al comunicarnos denotamos todo un conjunto de creencias y hdbitos que revelan
nuestro ambito personal. Participacidn en tareas comunes, el habla finca las bases
del mutuo entendimiento lo que hace posible las tareas comunes. Debe reunir las

siguientes caracteristicas: brevedad, precision, directa.
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COMUNICACION ESCRITA

Es esta una consecuencia légica del pensar y hablar. Ocupa un lugar muy
importante dentro de las comunicaciones de la organizacién, merece una atencion
especial. Sus requisitos indispensables son: claridad, precisién, pureza, sintesis,

naturalidad y cortesia.
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“Los buenos ratos hay que crearlos, porque los malos llegan solos."”



Capitulo 3. El Proceso Administrativo

3.1 CONCEPTO DE PROCESO ADMINISTRATIVO

Un PROCESO es el conjunto de pasos o etapas hecesarias para llevar a
cabo una actividad.”! En su concepcién mds sencilla se puede definir el proceso

administrativo como la administracion en accién o también como:

El conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectia la

administracién, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Para comprender mejor este concepto, es hecesario que se compare el
organismo o grupo social que es donde se manifiesta la administracion, con un
organismo animal. Si se observa como se desarrolla la vida de cualquier ser vivo,

se podrdn distinguir dos fases o etapas primordiales:

Una primera etapa de estructuracion que consiste en la construccion del
organismo. Asi, a partir de una célula se diferencian los tejidos y 6rganos hasta
lograr su plenitud funcional. Una segunda etapa de operacidn, en la que una vez
que se ha estructurado completamente el organismo, éste desarrolla plenamente

las funciones que le son inherentes.

De manera similar, este fendmeno se manifiesta al administrar un grupo
social. Asi se observa, cuando se administra cualquier empresa, que existen dos
fases: una estructural, en la que a partir de uno o mds fines se determina la

mejor forma de obtenerlos; y otra operativa, en la que se ejecutan todas las

L Miinch Galindo Lourdes y Garcia Martinez José, (1999) Introduccién al estudio de la
Administracion. México, Trillas. p.31.
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actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de

estructuracion.

A estas dos fases se les llama: mecdnica y dindmica de la administracién. La
mecdnica administrativa es la parte teédrica de la administracién en la que se
establece lo que debe hacerse, se dirige siempre hacia el futuro. Mientras que la

dindmica se refiere a como manejar de hecho el organismo social.
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3.2 MODELOS DE PROCESO ADMINISTRATIVO

Es importante conocer que existen diversas opiniones en cuanto al nimero
de etfapas que constituyen el proceso administrativo. Todo proceso
administrativo, por referirse a la actuacién de la vida social, forma un continuo
inseparable en el que cada parte, cada acto, cada etapa, tienen que estar
indisolublemente unidos con los demds y ademds se dan simultdneamente.
Seccionar el proceso administrativo, es prdcticamente imposible, y es irreal. En
todo momento de la vida de una empresa, se dan, complementdndose, influyéndose
mutuamente, e integrdandose, los diversos aspectos de la administracién. Asi, al

hacer planes simultdneamente se esta controlando, dirigiendo, organizando, etc.

MODELO DE AMERICAN MANAGEMENT ASSOCIATION. Considera que
en el proceso administrativo existen dos elementos: planeacién y control. Pero al
dividir éste dltimo en organizacion y supervision, en realidad propone una divisién

tripartita: planeacién, organizacién y supervisién.*

MODELO DE GEORGE R. TERRY. Este autor da una de las formas mds
extendidas de agrupar los elementos. Estos elementos son: planeacion,

organizacion, ejecucién y control.

MODELO DE HENRRY FAYOL. Da cinco elementos en el proceso

administrativo: prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.

% Reyes Ponce Agustin, (2002) Administracién de Empresas. México, Limusa. p.58.
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MODELO DE KOONTZ Y O'DONNELL. El libro de estos autores "Principios
de administracién” propone una divisién en los siguientes elementos: planeacién,

organizacion, integracion, direccién y control.

MODELO DE LYNDALL URWICK. Este autor propone seis elementos del
proceso administrativo: prevision, planeacidn, organizacién, comando, coordinacion

y control.

MODELO DE AGUSTIN REYES PONCE. Este autor con el fin de tener una
vista de conjunto de todo el proceso administrativo hace una sintesis de las

etapas, elementos y fases que lo conforman:

FASE ELEMENTO ETAPA
(" Previsién ( Objetivos
< Investigaciones

Cursos alternativos
Planeacion ( Politicas
Procedimientos
L Programas, prondsticos, presupuestos
Organizacion Funciones
Jerarquias
Obligaciones
> Integracion [ Seleccién
Introduccion
Desarrollo
DINAMICA { Integracion de las cosas
< Direccion Autoridad
Comunicacion
Supervision
Control Su establecimiento
Su operacion
N L Su interpretacién

A

MECANICA <

A

A

A
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DIVERSOS CRITERIOS DE ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO?

Autor Afio Etapas

Henry Fayol 1886 |Prevision Organizacién Comando, coordinacién Control
Harry Arthur Hopf 1935 |Planeacidn Organizacién Coordinacidn Control
Lyndall Urwick 1943 |Previsidn, planeacién Organizacién Comando, coordinacién Control
Willian Newman 1951|Planeacién Organizacién, obtener recursos |Direccién Control
R. C. Davis 1951|Planeacién Organizacién Control
Koontz 'y O'Donnell 1955 [Planeacién Organizacidn, integracidn Direccidn Control
John E. Mee 1956 |Planeacién Organizacién Motivacién Control
George R. Terry 1956 |Planeacidn Organizacién Ejecucidn Control
Lois A. Allen 1958 |Planeacién Organizacién Motivacidn, coordinacion  |Control
Dalton Mc. Farland 1958 [Planeacidn Organizacidn Control
Agustin Reyes Ponce 1960|Previsidn, Planeacién Orgahnizacidn, integracién Direccién Control
Isaac Guzmdn V 1961|Planeacidn Organizacidn, integracidn Direccidn, ejecucién Control
J. Antonio Ferndndez | 1967|Planeacidn Implementacidn Control
R. alec Mackenzie 1969|Planeacidn Organizacidn, integracién Direccién Control
Robert C Appleby 1971|Planeacién Organizacién Direccién Control
William P. Leonard 1971(Planeacién Organizacidn Direccién

Sisk Sverdlik 1974 |Planeacién Organizacién Liderazgo Control
Leonard Kazmier 1974 |Planeacién Organizacién Direccién Control
Robert F Buchele 1976 |Planeacidn Organizacidn, staffing Liderazgo Control
Burt K Scanlan 1978 |Planeacién, decisiones |Organizacién Direccidn Control
Carmichael y Sarchet | 1978|Planeacién Organizacién Coordinacidn Control

NUESTRO MODELO DE PROCESO ADMINISTRATIVO

En este trabajo se analizard el criterio de las cuatro etapas del proceso
administrativo porque es uno de los mds difundidos y aceptados en el mundo de la
administracién y porque es uno de los que ofrecen mayor claridad para fines

diddcticos: PLANEACION, ORGANIZACION, DIRECCION Y CONTROL.

 Ferndndez Arena José Antonio, (1994) El Proceso Administrativo. México, Diana. p.75.
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v

1 2
Planeacion Organizacion
¢Qué se quiere hacer? ¢Cémo se va hacer?

¢Qué se va hacer?

4 3
Control Direccion
¢Cdmo se ha realizado? Ver que se haga v

A

Para nosotros el proceso administrativo se da de la siguiente manera:

Proceso administrativo dividido en dos fases la mecdnica o estructural y la
fase dindmica u operativa.

La fase Mecdnica o estructural se divide a su vez en planeacion y
organizacion. Dentro de la planeacién encontramos: propdsitos, objetivos,
estrategias, politicas, programas, presupuestos y procedimientos. Dentro de la
organizacion tenemos a la division del trabajo y la coordinacidn, la division del
trabajo a su vez tiene jerarquizacién, departamentalizacidén, descripcion de
funciones.

En la fase dindmica u operativa encontramos: direccién y control. La
direccién a su vez esta conformada por toma de decisiones, integracion,
motivacién, comunicacion y supervision. El control comprende el: establecimiento

de estdndares, medicidn, correccion y retroalimentacion.
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3.3 PLANEACION

Antes de iniciar cualquier accién administrativa, es imprescindible*
determinar los resultados que pretende alcanzar el grupo social, asi como las
condiciones futuras y los elementos necesarios para que éste funcione
eficazmente. Esto sdlo se puede lograr a través de la planeacion. Carecer de
estos elementos implica graves riesgos, desperdicio de esfuerzos y de recursos.

Por estas razones es que la planeacién precede a las demds etapas del
proceso administrativo, ya que planear implica hacer la eleccion de las decisiones
mds adecuadas acerca de lo que habra de realizar en el futuro. La planeacion
establece las bases para defterminar el elemento riesgo y minimizarlo. La
eficiencia en la ejecucion depende en gran parte de una adecuada planeacidn, y los
buenos resultados no se logran por si mismos: es necesario planearlos con

anterioridad.

Concepto de plan: los planes son el resultado del proceso de la planeacion y

pueden definirse como disefios o esquemas detallados de lo que habra de hacerse

en el futuro, y en las especificaciones necesarias para realizarlos.

CONCEPTO DE PLANEACION
La planeacién es la determinacion de los objetivos y eleccidn de los cursos
de accion para lograrlos, con base en la investigacién y elaboracion de un esquema

detallado que habra de realizarse en un futuro.

* Imprescindible: necesario, obligatorio, indispensable, vital.
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IMPORTANCIA DE LA PLANEACION
La planeacién es esencial para el adecuado funcionamiento de cualquier
grupo social, ya que a través de ella se prevén las contingencias y cambios que
puede deparar el futuro, y se establecen las medidas necesarias para afrontarlas.
Por otra parte el reconocer hacia donde se dirige la accidn, permite

encaminar y aprovechar mejor los esfuerzos:

1. Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion
racional de los recursos.

2. Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro,
mds no los elimina.

3. Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten,
con las mayores garantias de éxito.

4. Mantiene una mentalidad futurista teniendo mds visién del porvenir, y un afdn
de lograr y mejorar las cosas.

5. Condiciona a la empresa al ambiente que le rodea.

6. Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las
corazonadas o empirismos.

7. Reduce al minimo los riesgos, y aprovecha al mdximo las oportunidades.

8. Las decisiones se basan en hechos y no en emociones.

9. Al establecer un esquema o modelo de frabajo (plan), suministra las bases a
través de las cuales operard la empresa.

10. Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

11. Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

12. Disminuye al minimo los problemas potenciales, y proporciona al administrador
magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

13.Permite al ejecutivo evaluar alternativas antes de tomar una decision.
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14.La moral se eleva sustancialmente, al conocer todos los miembros de la
empresa hacia donde se dirigen sus esfuerzos.
15. Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos, en todos los niveles de

la empresa.

ETAPAS DE LA PLANEACION

Procedimientos

1.
8' 0

PLANEACION
6. Programas 3. Objetivos
4.
5. Politicas Estrategias
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PROPOSITOS: Son los fines esenciales o directrices que definen la razén

de ser, naturaleza y cardcter, de cualquier grupo social. Los propdsitos
proporcionan las pautas para el disefio de un plan estratégico. Se expresan
genéricamente y su determinacion es una funcion reservada a los altos
funcionarios de la empresa, se establecen en forma paralela al inicio de la mismay
no indican una limitante de duracidn en el futuro.

La mayoria de los propdsitos tienden a existir durante todo el ciclo de vida
de la empresa, sin embargo algunos pueden sufrir modificaciones o alteraciones
debido a los retos cambiantes que implica la operacién de cualquier grupo social.

Toda organizacién debe establecer los propésitos como base para la
formulacion de un plan. De los propésitos parte la accién inicial de un organismo
social; las siguientes cuatro caracteristicas los diferencian de los objetivos:

a) Son bdsicos o trascendentales porque constituyen el fundamento de los demds
elementos.

b) Genéricos o cualitativos, porque no se expresan en términos numéricos.

c) Permanentes, porque permanecen vigentes durante el periodo de vida de la
organizacion.

d) Semipermanentes, porque pueden abarcar un periodo determinado.

OBJETIVOS: Los objetivos representan los resultados que la empresa

espera obtener, son fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y
determinados para realizarse transcurrido un tiempo especifico. Dos
caracteristicas primordiales poseen los objetivos, que permiten diferenciarlos de
cualquier otra etapa de la planeacién: se establecen a un tiempo especifico y se
determinan cuantitativamente.

Clasificacion de los objetivos:
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1.

Estratégicos o generales: Comprenden toda la empresa y se establecen a largo

plazo. Ejemplo: obtener una utilidad neta de 200 millones de pesos en los

préximos cinco afios.

Tdcticos o departamentales: Se refieren a un drea o departamento de la

empresa, se subordinan a los objetivos generales, y se establecen a corto o

mediano plazo. Ejemplo. Incrementar las ventas totales a 6 millones de pesos

mensuales en el presente afio.

Operacionales o especificos: Se establecen en niveles o secciones mds

especificas de la empresa, se refieren a actividades mds detalladas, e

invariablemente son a corto plazo. Se determinan en funcion de los objetivos

departamentales y de los generales. Los objetivos operacionales pueden ser:

seccionales cuando se refieren a un grupo o seccién. Ejemplo: vender un millon

de pesos semanales del producto x, por medio del grupo de ventas de la zona

norte. O pueden ser individuales que son metas personales. Ejemplo: cada

vendedor de la seccién venderad diariamente 100 cajas del producto x.
Lineamientos para establecer objetivos:

Asentarlos por escrito.

No confundirlos con los medio o estrategias para alcanzarlos

Al determinarlos, recordar las seis preguntas claves de la administracién:

¢Qué, como, dénde, quién, cudndo y por qué?

Los objetivos deben ser perfectamente conocidos y entendidos por todos los

miembros de la organizacion

Deben ser estables: los cambios continuos en los objetivos originan conflictos

y confusiones.
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ESTRATEGIAS: Son cursos de accién general o alternativas, que muestran

la direccién y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los
objetivos en las condiciones mds ventajosas.

Al establecer estrategias es conveniente seguir tres etapas:
Determinacion de los cursos de accion o alternativas. Consiste en buscar el
mayor nimero de alternativas para lograr cada uno de los objetivos.
Evaluacion. Analizar y evaluar cada una de las alternativas, tomando en
consideracion las ventajas y desventajas de cada una de ellas, auxilidndose de
la investigacion y de algunas técnicas como investigacion de operaciones,
drboles de decisidn, etc.

Seleccion de alternativas. Considerar las alternativas mds idéneas en cuanto a
factibilidad y ventajas, seleccionando aquellas que permiten lograr con mayor
eficiencia y eficacia los objetivos de la empresa.

Importancia. Las estrategias son trascendentales, ya que:

La falta de estrategias puede originar que no se logren los objetivos.
Son lineamientos generales que permiten guiar la accién de la empresa, al
establecer varios caminos para llegar a un determinado objetivo.
Sirven como base para lograr los objetivos, y ejecutar la decision.
Facilitan la toma de decisiones al evaluar las alternativas, eligiendo aquella de
la que se esperan mejores resultados.
Establecen otras alternativas, como previsién para caso de posibles fallas en
la estrategia decidida.
La creciente competencia hace necesario su establecimiento.
Desarrollan la creatividad en la solucién de problemas.
Caracteristicas. Las particularidades sobresalientes de las estrategias

son:
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a) Se apegan al concepto ftradicional militar, al incluir consideraciones
competitivas.

b) Su vigencia estd estrechamente vinculada a la del objetivo u objetivos para los
que fueron disefiadas; una vez alcanzados los objetivos, a la par del
establecimiento de unos nuevos, es necesario formular nuevas estrategias.

c) Debido a la dindmica del medio ambiente, una estrategia que en cierto
momento fue (til, puede ser en otro tiempo, la menos indicada para lograr el
mismo objetivo

d) Para cada drea clave es necesario establecer una estrategia especifica.

e) Se establecen en los niveles jerdrquicos mds altos.

POLITICAS: Las politicas son guias para orientar la accién; son criterios,
lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre problemas que
se repiten una y otra vez dentro de una organizacidn.

Las politicas son criterios generales de ejecucion que auxilian el logro de
objetivos y facilitan la implementacion de las estrategias, habiendo sido
establecidas en funcidn de éstas. En ocasiones se confunde a las politicas con las
reglas, siendo la diferencia que las reglas son mandatos precisos que determinan
la disposicion, actitud o comportamiento, que deberd seguir o evitar en
situaciones especificas el personal de una empresa; de tal manera que, mientras
las reglas son estrictas, las politicas son flexibles.

Clasificacion. Las politicas de acuerdo con el nivel jerdrquico en que se
formulen y con las dreas que abarquen, pueden ser:

1. Estratégicas o generales. Se formulan a nivel de alta gerencia y su funcién es
establecer y emitir lineamientos que guien a la empresa como una unidad

integrada.
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2. Tdcticas o departamentales. Son lineamientos especificos que se refieren a
cada departamento.

3. Operativas o especificas. Se aplican principalmente en las decisiones que
tienen que ejecutarse en cada una de las unidades de las que consta un
departamento. Por lo regular, se asignan a los niveles inferiores.

En cuanto a su origen las politicas pueden ser:

1. Externas. Cuando se originan por factores externos a la empresa, por ejemplo:
la competencia, el gobierno, los sindicatos, asociaciones comerciales,
pr‘oveedor'es, clientes, etc.

2. Consultadas. Dentro de la empresa existen actos esporddicos que dan lugar a
que el personal tenga que recurrir a su jefe inmediato para poder solucionar
un problema, origindndose estas politicas.

3. Formuladas. Son emitidas por diversos niveles superiores, con el propésito de
guiar la correcta accion y decisién, del personal en sus actividades.

4. Implicitas. En las actividades diarias de una empresa el personal se enfrenta a
situaciones de decision en donde no existe una politica previamente
establecida, lo que origina cierfos lineamientos que sin estar escritos se
aceptan por costumbre en la organizacion.

Importancia. Las politicas son imprescindibles para el éxito del plan, dado
que:
Facilitan la delegacién de autoridad.
Motivan y estimulan al personal, al dejar a su libre albedrio ciertas decisiones.
Evitan pérdidas de tiempo a los superiores, al minimizar las consultas
innecesarias que pueden hacer sus subordinados.
Q Otorgan un margen de libertad para tomar decisiones en determinadas

actividades.
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Q Contribuyen a lograr los objetivos de la empresa.

Q Proporcionan uniformidad y estabilidad en las decisiones.
Q Indican al personal como debe actuar en sus operaciones.
Q Facilitan la induccion del nuevo personal.

PROGRAMAS: Un programa es un esquema en donde se establecen: la

secuencia de actividades especificas que habrdn de realizarse para alcanzar los

objetivos, y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos

aquellos eventos involucrados en su consecucion.
Cada programa tiene una estructura propia y puede ser un fin en si mismo,

o bien, puede ser parte de una serie de actividades dentro de un programa mds

general. La elaboracién técnica de un programa debe apegarse al siguiente

procedimiento:

1. Idenftificar y determinar las actividades comprendidas.

2. Ordenar cronoldgicamente la realizacion de las actividades.

3. Interrelacionar las actividades. Determinar qué actividad debe realizarse
antes de otra, qué actividades se dan simultdneamente y, qué actividades
deben efectuarse posteriormente.

4. Asignar a cada actividad la unidad de tiempo de su duracion, asi como los
recursos necesarios.

Clasificacidn. Los programas se clasifican en:

1. Tdcticos. Son aquellos que se establecen dnicamente para un drea de
actividad, ejemplo: un programa de produccién.

2. Operativos. Son aquellos que se establecen en cada una de las unidades o
secciones de las que consta un drea de actividad.

El programa operativo es mucho mds especifico que el tdctico. Es necesario

aclarar que un programa no se da en el nivel estratégico, debido a que en dicho
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hivel se establecen lineamientos generales y no especificos. Los programas son
parte de una estructura compleja y por lo fanto es necesario que se den a
conocer y que se informen cada una de sus partes, ya que determinados
programas se subordinan y afectan a otros, y todos se interrelacionan con el plan
general de la organizacion.
Importancia. La elaboracion de los programas es fundamental, debido a
que:
» Suministran informacién e indican el estado de avance de actividades.
» Mantienen en orden las actividades, sirviendo como herramienta de control.
» Identifican a las personas responsables de llevarlos a cabo, ya que se
determina un programa para cada centro de responsabilidad.
> Determinan los recursos que se necesitan.
> Disminuyen los costos.
» Orientan a los frabajadores sobre las actividades que deben realizar
especificamente.
» Determinan el tiempo de iniciacién y terminacion de las actividades.
> Se influyen Unicamente las actividades que son necesarias.
» Evitan la duplicidad de esfuerzos.

PRESUPUESTOS: El presupuesto es un plan de todas o algunas de las fases

de actividad de la empresa expresado en términos econémicos (monetarios), junto
con la comprobacién subsecuente de las realizaciones de dicho plan. Un
presupuesto es un esquema escrito de tipo general y/o especifico, que determina
por anticipado, en términos cuantitativos (monetarios y/o no monetarios), el
origen y asignacién de los recursos de la empresa, para un periodo especifico.
Caracteristicas. El presupuesto se diferencia de otras etapas de la

planeacion en que:
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Es un esquema, se elabora en un documento formal, ordenado
sistemdticamente.

Es un plan expresado en términos cuantitativos.

Es general porque se establece para toda la empresa.

Es especifico porque puede referirse a cada una de las dreas en que estd
dividida la organizacion.

Es disefiado para un periodo determinado.

Clasificacidn. Los presupuestos en relacion con el nivel jerdrquico para el

que se determinen pueden ser:

1.

Estratégicos o corporativos. Cuando se establecen en el mds alto nivel
jerdrquico de la empresa y determinan la asignacién de recursos de toda la
organizacion.

Tdcticos o departamentales. Aquellos que son formulados para cada una de las
dreas de actividad de la empresa.

Operativos. Se calculan para secciones de los departamentos.

De acuerdo en la forma en que se calculen, los presupuestos pueden ser:
Fijos o rigidos. Cuando se estiman las diferentes operaciones con base en
metas definidas de operacidn.

Flexibles. En éstos se hacen cdlculos a distintos hiveles de operacion, lo que
permite conocer los resultados en diversas situaciones sin necesidad de hacer
cdlculos sobre la marcha.

Por programas. Se calcula con base en programas de cada una de las dreas de
la empresa, para que la distribucion de los recursos se dirija a las actividades
que reditlien mayores beneficios.

Las empresas generalmente utilizan un sistema presupuestal integral que

debe incluir:
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Presupuestos de operacion. Que abarca presupuestos de: Ventas, produccion,

compras, mano de obra, gastos diversos.

. Presupuestos de capital. Que comprenden los presupuestos de inversiones

capitalizables que realiza la empresa, y de activos fijos tales como: maquinaria

y equipo, edificios y construcciones, mobiliario, mantenimiento.

. Presupuesto financiero. En el que se contemplan: balance, estados de

resultados, de origen y de aplicacion de recursos, de flujo de efectivo.
Importancia:

Convierte los aspectos de la ejecucion de los planes, en unidades de medida

comparables.

Mide el desempeiio de las unidades organizativas y provee unas metas

comparables en cada uno de los departamentos de la empresa.

Sirve como estdndar o patrén de ejecucion en obras monetarias.

Coordina las actividades de los departamentos y secciones, en forma conjunta.

Es un medio de control que permite controlar operaciones.

Determina el limite y alcance de las erogaciones.

Establece una base para la accion correcta, ya que las desviaciones son

fdcilmente identificadas.

Estipula por centros de responsabilidad, quienes son responsables de su uso y

aplicacién.

Genera una comprension mds clara de las metas organizativas.

Presenta por anticipado los gastos en que incurrirdn las actividades.

Reduce al minimo los costos evitando compras innecesarias, despilfarros en

materiales, tiempo, etc.

PROCEDIMIENTOS: establecen el orden cronolégico y la secuencia de

actividades que deben seguirse en la realizacién de un trabajo repetitivo.
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El procedimiento determina el orden en que debe realizarse un conjunto de
actividades; no indica la manera en que deben realizarse, pues de eso se encargan
los métodos, mismos que van implicitos en el procedimiento.

Dadas las caracteristicas de los procedimientos en lo que se refiere a que
son muy especificos y detallados, su establecimiento, bdsicamente corresponde al
nivel operativo.

Importancia.®® Los procedimientos son fundamentales para planear
adecuadamente, dado que:

Determinan el orden légico que deben seguir las actividades.

0

Promueven la eficiencia y especializacion.

o

Delimitan responsabilidades, evitan duplicidades.

0

Determinan cémo deben ejecutarse las actividades, y fambién cudndo y quién
debe realizarlas.

Son aplicables en actividades que se presentan repetitivamente.

o

#* Miinch Galindo Lourdes y Garcia Martinez José, (1999) Introduccién al estudio de la
Administracion. México, Trillas. p.100.
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3.4 ORGANIZACION

Desde siempre el ser humano ha estado conciente de que la obtencién de
eficiencia solo es posible a través del ordenamiento y coordinacién racional de
todos los recursos que forman parte del grupo social; esta actividad corresponde
a la etapa del proceso administrativo denominada organizacion.

Una vez que se ha establecido lo que se quiere hacer, los objetivos a
alcanzar durante la etapa de planeacidn, serd necesario determinar cémo hacerlo,
qué medidas utilizar para lograr lo que se desea; esto sélo es posible a través de

la organizacion.

CONCEPTO DE ORGANIZACION

La organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos mediante la determinacién de jerarquias,
disposicidn, correlacidn y agrupacién de actividades, con el fin de poder realizar y

simplificar las funciones del grupo social.

IMPORTANCIA DE LA ORGANIZACION
Los fundamentos bdsicos que demuestran la importancia de la organizacion
son:

1. Es de cardcter continuo, jamds se puede decir que ha terminado, dado que la
empresa y sus recursos estdn sujetos a cambios constantes, lo que obviamente
redunda en la necesidad de efectuar cambios en la organizacion.

2. Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los

objetivos del grupo social.
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3. Suministra los métodos para que se puedan desempefiar las actividades
eficientemente, con un minimo de esfuerzos.

4. Evita la lentitud e ineficiencia en las actividades, reduciendo los costos e
incrementando la productividad.

5. Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones vy

responsabilidades.

ETAPAS DE LA ORGANIZACION

ORGANIZACION
| |
Divisién del trabajo Coordinacion
I 1
Jerarquizacién Departamentalizacion Descripcion de
funciones

Las etapas de la organizacién son: divisién del trabajo y coordinacion:

DIVISION DEL TRABAJO: Es la separacion y delimitacién de las

actividades, con el fin de realizar una funcion con la mayor precisién, eficiencia y
el minimo esfuerzo, dando lugar a la especializacién y perfeccionamiento en el
trabajo. Para dividir el tfrabajo es necesario sequir una secuencia que abarca las

siguientes etapas:
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JERARQUIZACION: Es la disposicién de las funciones de una organizacién
por orden de rango, grado o importancia.

Los niveles jerdrquicos son el conjunto de drganos agrupados de acuerdo
con el grado de autoridad y responsabilidad que posean, independientemente de la
funcion que realicen. La jerarquizacién implica la definicion de la estructura de la
empresa por medio del establecimiento de centros de autoridad, comunicacion,
que se relacionen entre si con precision.

DEPARTAMENTALIZACION: se logra mediante una visién orgdnica que
permite a la empresa desempefiar con eficiencia sus diversas actividades. A la
division y agrupamiento de las funciones y actividades en unidades especificas,
con base en su similitud, se le conoce con el nombre de departamentalizacion.

Secuencia de la departamentalizacién: al departamentalizar es conveniente
seguir la siguiente secuencia:

1. Listar todas las funciones de la empresa.
Clasificarlas.
Agruparlas segun un orden jerdrquico.

Asignar actividades a cada una de las dreas agrupadas o departamentos.

o & w N

Especificar las relaciones de autoridad, responsabilidad y obligacion, entre las

funciones y los puestos.

6. Establecer lineas de comunicacion e interrelacién, entre los departamentos.

7. el tamafio, la existencia y el tipo de organizacion de un departamento deberdn
relacionarse con el tamaiio y las necesidades especificas de la empresa y de
las funciones involucradas.

Tipos de departamentalizacién: De acuerdo con la situacién especifica de
cada empresa, es posible aplicar diversos tipos de departamentalizacion, los mds

usuales son:
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Funcional. Es comin en las empresas industriales, consiste en agrupar las
actividades andlogas segun su funcion primordial para lograr la especializacién
y. una mayor eficiencia del personal.

. Por productos. Es caracteristica de las empresas que se dedican a la
fabricacién de diversas lineas de productos, la departamentalizacion se hace
con base en un producto o grupo de productos relacionados entre si.
Geogrdfica o por territorios. Proporciona un instrumento légico y eficiente
cuando las unidades de la empresa realizan actividades en sectores alejados
fisicamente, o cuando el tramo de operaciones y de personal supervisado es
muy extenso y estd en drea muy grandes.

Clientes. Consiste en crear unidades cuyo interés primordial es servir a los
distintos compradores o clientes, por lo general se aplica en empresas
comerciales, principalmente en los almacenes.

. Por procesos o eguipo. Al fabricar un producto, el proceso o el equipo que se
haya empleado puede servir de base para crear unidades departamentales,
sobre todo si reporta ventajas econémicas, de eficiencia, ahorro de tiempo,
etc., ya sea por la capacidad del equipo, manejo especial del mismo, o porque el
proceso lo requiera.

Secuencia. Se utiliza por lo general en niveles intermedios o inferiores. En
muchas empresas, por razones técnicas o econdémicas, es hecesario
departamentalizar por secuencias alfabéticas, numéricas o de tiempo.

DESCRIPCION DE FUNCIONES: Después de haber establecido los niveles

jerdrquicos y departamentos de la empresa, es hecesario definir con toda

claridad las labores y actividades que habrdn de desarrollarse en cada una de las

unidades concretas de trabajo o puestos de los distintos departamentos de la

organizacion.
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Esta es la dltima etapa de la division del trabajo y consiste en la
recopilacion ordenada y clasificada de todos los factores y actividades
necesarios para llevar a cabo, de la mejor manera, un trabajo. La descripcion de
funciones se realiza a través de las técnicas de andlisis de puestos y de la carta

de distribucién del trabajo o cuadro de distribucién de actividades.?

COORDINACION: Nace de la necesidad de sincronizar y armonizar los

esfuerzos para realizar eficientemente una tarea. La coordinacion no es mads que
lograr la unidad de esfuerzos, que las funciones y los resultados se desarrollen e
interrelacionen con facilidad, y que se sincronicen.

La importancia de la coordinacién, se fundamenta en un principio de
organizacidn. La eficacia de cualquier sistema organizacional estard en relacion
directa con la coordinacién, misma que se obtiene a través del establecimiento de
lineas de comunicacion y autoridad fluidas. La funcién bdsica de la coordinacién es
lograr la combinacién y la unidad de esfuerzos, bien integrados y balanceados en
el grupo social. La coordinacion es la sincronizacion de los recursos y los
esfuerzos de un grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y

rapidez, en el desarrollo y la consecucion de los objetivos.

TECNICAS DE ORGANIZACION

Son las herramientas necesarias para llevar a cabo una organizacién

racional, son indispensables durante el proceso de organizacion y aplicables de

» Miinch Galindo Lourdes y Garcia Martinez José, (1999) Introduccién al estudio de la
Administracion. México, Trillas. p.122 y 123.
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acuerdo con las necesidades de cada grupo social. Las principales son las

siguientes:

Organigramas: Conocidos tfambién como grdficas de organizacidn o cartas
de organizacion, los organigramas son representaciones grdficas de la estructura
formal de una organizacién, que muestran las interrelaciones, las funciones, los

niveles jerdrquicos, las obligaciones y la autoridad, existentes dentro de ella.

® Estructurales. Mucstran solo la estruct
administrativa de la empresa.

e Funcionales. Indican en el cuerpo de |
grafica, ademds de las unidades y sus
relaciones, las principales funciones
de los departamentos.

® [ispeciales. Se destaca alguna
caracterfstica,

Por su objeto

® Genecrales, Presentan toda la
organizacion; se llaman también carta
macstras,

® Departamentales. Representan la

5 organizacion de un departamento

@ 0 seccion,

Organigramas

Por su drea

e Esquemdticos. Conticnen sélo los Org:
principales, se claboran para el piblic
no contienen detalles,

® Analiticos. Mas detallados y técnicos.

Por su contenido !

Existen tres formas de representar los organigramas:
1. Vertical: en la que los niveles jerdrquicos quedan determinados de arriba hacia
abajo.

2. Horizontal: Los niveles jerdrquicos se representan de izquierda a derecha.
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3. Circular: Donde los niveles jerdrquicos quedan determinados desde el centro
hacia la periferia.
4. Mixto: Se utiliza por razones de espacio, tanto el horizontal como el vertical.
Manuales: Son documentos detallados que contienen en forma ordenada y
sistemdtica, informacién de la organizacion de la empresa. Los manuales, de
acuerdo con su contenido pueden ser:
a) De politicas.
b) Departamentales.
c) De bienvenida.
d) De organizacion.
e) De procedimientos.
f) De contenido mdltiple.
g) De técnicas.
h) De puesto.
i) Interdepartamentales.
Son de gran utilidad ya que:
& Uniforman y controlan el cumplimiento de las funciones de la empresa.
& Delimitan actividades, responsabilidades y funciones.
A& Aumentan la eficiencia de los empleados, indican lo que se debe hacer y como.
4 Son una fuente de informacién pues muestran la organizacion de la empresa.
4 Ayudan a la coordinacién y evitan la duplicidad y las fugas de responsabilidad.
a Son una base para el mejoramiento de sistemas.

a Reducen costos al incrementar la eficiencia.
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3.5 DIRECCION

Esta etapa del proceso administrativo, llamada también ejecucién, comando
o liderazgo, es una funcion de tal trascendencia, que algunos autores consideran
que la administracién y la direccion son una misma cosa. Debido a que al dirigir es
cuando se ejercen mds representativamente las funciones administrativas, de
manera que todos los dirigentes pueden considerarse administradores.

La direccion es la esencia misma de la administracién, siendo una de sus
caracteristicas que no puede contemplarse como una etapa aislada, ya que es al

dirigir donde la unidad temporal se manifiesta en pleno.

CONCEPTO DE DIRECCION
La direccion es la ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional, mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la

motivacidn, la comunicacién y la supervision.

IMPORTANCIA DE LA DIRECCION

* Pone en marcha todos los lineamientos establecidos durante la planeacion y la
organizacion.

* A través de ella se logran las formas de conducta mds deseables en los
miembros de la estructura organizacional.

* La direccién eficiente es determinante en la moral de los empleados y en la
productividad.

* Su calidad se refleja en el logro de los objetivos, la implementacion de

métodos de organizacidn, y en la eficacia de los sistemas de control.
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* A través de ellas se establece la comunicacién necesaria para que la

organizacién funcione.

ETAPAS DE DIRECCION

Supervisién DIRECCION

Comunicacion Toma de
decisiones

Motivacion Integracion

TOMA DE DECISIONES: Una decisidn es la eleccién de un curso de accion

entre varias alternativas. Al tomar decisiones es necesario:
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1. Definir el problema. Para tomar una decisién es bdsico definir perfectamente
cudl es el problema que hay que resolver y no confundirlo con los colaterales.
En esta etapa es posible auxiliarse de diversas fuentes de informacion, asi
como de la observacién.

2. Analizar el problema. Una vez determinado el problema es necesario desglosar
sus componentes, asi como los componentes del sistema en que se desarrolla, a
fin de poder determinar posibles alternativas de solucién.

3. Evaluar las alternativas. Consiste en determinar el mayor nimero posible de
alternativas de solucién, estudiar las ventajas y desventajas que implican, asi
como la factibilidad de su implementacién y los recursos necesarios para
llevarlas a cabo de acuerdo con el marco especifico de la organizacién. La
evaluacion se lleva a cabo a través de: Andlisis de factores tangibles o
intangibles, andlisis marginal y andlisis costo-efectividad.

4. Elegir entre alternativas. Una vez evaluadas las diversas alternativas, elegir la
mds idonea para las necesidades del sistema, y la que reditie mdximos
beneficios, seleccionar ademds dos o tres mds para contar con estrategias
laterales para casos fortuitos. Las bases para elegir alternativas pueden ser:
Experiencia, experimentacion e investigacion.

5. Aplicar la decision. Consiste en poner en prdctica la decision elegida, por lo que
se debe contar con un plan para el desarrollo de la misma. Dicho plan
comprenderd: Los recursos, los procedimientos y los programas necesarios
para la implantacion de la decisién.

INTEGRACION: Comprende la funcién a través de la cual el administrador

elige y se allega, de los recursos necesarios para poner en marcha las decisiones

previamente establecidas para ejecutar los planes. Comprende recursos
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materiales asi como humanos; estos Ultimos son los mds importantes para la

ejecucion.

El factor humano es el aspecto mds importante para cualquier empresa, ya

que de su desempeiio dependerd el correcto aprovechamiento de los demds

recursos. Mediante la integracion, la empresa obtiene el personal idéneo para el

mejor desempefio de las actividades de la misma. Existen fres reglas de

administracién, necesarias para lograr efectividad en la integracion:

1.

El hombre adecuado para el puesto adecuado. Los hombres que desarrollan
cualquier funcion dentro de una organizacién social, deben reunir los requisitos
para desempefiarla adecuadamente.
De la provisién de elementos necesarios. A cada miembro de la empresa debe
proporciondrsele los elementos necesarios para hacer frente eficientemente a
las necesidades de su puesto.
De la importancia de la introduccion adecuada. EI momento en que el elemento
humano ingresa a la empresa es trascendental, pues de él dependerdn su
adaptacion al ambiente de la empresa, su desenvolvimiento, su desarrollo y su
eficiencia dentro de la misma.

La integracién comprende cuatro etapas:
Reclutamiento. Obtencién de los candidatos para ocupar los puestos de la
empresa.
Seleccion. Mediante la utilizacién de ciertas técnicas, elegir entre los diversos
candidatos al mds idéneo para el puesto, de acuerdo con los requerimientos del
mismo.
Introduccion o induccion. Articular o armonizar adecuadamente al nuevo

elemento con los objetivos de la empresa y con el ambiente organizacional.
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» Capacitacion y desarrollo. Lograr el desenvolvimiento e incremento de las
capacidades del personal, para lograr su mdxima eficiencia.

MOTIVACION: Es la labor mds importante de la direccidn, a la vez que la

mds compleja, pues a través de ella se logra la ejecucién del trabajo tendiente a

la obtencién de los objetivos, de acuerdo con los estdndares o patrones

esperados. Mdlltiples son las teorias que existen en relacién con la motivacidn,

pero todas pueden agruparse en dos grandes tendencias: Teorias de contenido y

Teorias de aprendizaje o del enfoque externo.

Ambos tipos de teorias han sido de gran trascendencia en la explicacion de
la conducta organizacional, ya que a través de ellas se describe la razén por la
cual los empleados son productivos, o lo que impulsa su conducta, a la vez que
aportan datos valiosos para mejorar dicha conducta. Siendo una de las teorias
bdsicas de la direccidn, la guia y motivacion de los recursos humanos, todo
administrador debe poseer conocimientos generales acerca de estas teorias.

Teorias de contenido: Estas tratan de especificar lo que impulsa la
conducta, también son conocidas como teorias de explicacién interna, han sido las
de mayor difusion, por ello se les llama teorias tradicionales, explican la conducta
con base en procesos internos. Esta tendencia abarca tres grandes corrientes:

1. Teoria de Maslow. Establece que la naturaleza humana posee, en orden de
predominio cinco necesidades bdsicas que le son inherentes®: Fisioldgicas, de
seguridad, de amor o pertenencia, de estimacion y de autorrealizacion.

2. Teoria de Herzberg. Propone dos niveles de necesidades: Factores de higiene

o mantenimiento y motivadores.

* Inherentes: union de cosas inseparables por su naturaleza, o que sélo es posible separar
mentalmente y por abstraccion.
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3. Motivacién de grupo. Para motivar a un grupo es necesario considerar ciertos
factores tales como: Espiritu de equipo, identificacién con los objetivos de la
empresa, practicar la administraciéon por participacion, establecimiento de
relaciones humanas adecuadas y eliminacién de prdcticas ho motivadoras.

Teorias del enfogue externo: Llamadas también del aprendizaje o de la
modificaciéon de la conducta organizacional, parten del supuesto de que la
conducta observable en las organizaciones, asi como sus consecuencias, son la
clave para explicar la motivacion, relacionan los efectos del ambiente sobre la
conducta de los individuos. Los principales creadores de esta escuela son:

Watson, Skinner, Luthans y Kreitner.

COMUNICACION: La comunicacidn es un aspecto clave en el proceso de

direccién. La comunicacion puede ser definida como el proceso a través del cual
se transmite y recibe informacion un grupo social. De tal manera vista, la
comunicacién en una empresa comprende mdlltiples interacciones que abarcan
desde las conversaciones telefdnicas informales hasta los sistemas de
informacion mds complicados.

Su importancia es tal, que algunos autores sostienen que es casi imposible
determinar todos los canales que transmiten y reciben informacion en una
organizacion.

La comunicacion consta de tres elementos bdsicos:

e Emisor, en donde se origina la informacion.
e Transmisor, a través del cual fluye la comunicacion.
e Receptor, que recibe y debe entender la informacion.

Cualquier minima falla en esta red de comunicacién implica la desvirtuacién
de la informacién. Con el fin de facilitar el entendimiento de la comunicacidn, se

mencionarad su clasificacidon mds sencilla:
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1. Formal. Aquella que se origina en la estructura formal de la organizacién y
fluye a través de los canales organizacionales, ejemplo: Correspondencia,
instructivos, manuales, érdenes, etc.

2. Informal. Surge de los grupos informales de la organizacién y no sigue los
canales formales, aunque se puede referir a la organizacidn, ejemplo: Chismes,
comentarios, opiniones, etc.

Estos dos tipos recomunicacion a su vez pueden ser:

A) Vertical. Cuando fluye de un nivel administrativo superior, a uno inferior, o
viceversa: quejas, reportes, sugestiones, érdenes, instrucciones.

B) Horizontal. Se da en niveles jerdrquicos semejantes: memoranda, circulares,
Juntas, etc.

C) Verbal. Se transmite oralmente.

D) Escrita. Mediante material escrito o grdfica.

SUPERVISION: La supervision consiste en vigilar y guiar a los

subordinados de tal forma que las actividades se realicen adecuadamente. Se
aplica por lo general a niveles jerdrquicos inferiores aunque todo administrador,
en mayor o menor grado, lleva a cabo esta funcién, por esto, se considerard la
supervision, el liderazgo y los estilos gerenciales como sindnimos, aunque
referidos a diversos niveles jerdrquicos.

La supervision es de gran importancia para la empresa ya que mediante ella
se imprime la dindmica necesaria a los recursos humanos, para que logren los
objetivos. En esta funcion confluyen todas las etapas de direccion anteriormente
estudiadas, y su importancia radica en que de una supervision efectiva
dependerdn:

v" La productividad del personal para lograr los objetivos.

v" La observancia de la comunicacién.
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v' La relacién entre jefe-subordinado.
v" La correccidn de errores.

v" La observancia de la motivacién y del marco formal de disciplina.
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3.6 CONTROL

Si el control se estudia como ultima etapa del proceso administrativo, esto
no significa que en la prdctica suceda de la misma manera, la planeacion y el
control estdn relacionados a tal grado, que en muchas ocasiones el administrador
dificilmente puede delimitar si estd planeando o controlando. De hecho, la
informacion obtenida a través del control es bdsica para poder reiniciar el
proceso de planeacion.

El control es una etapa importante en la administracién, pues aunque una
empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y
una direccién eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la situacion real de
la organizacion si no existe un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos
van de acuerdo con los objetivos.

El control bien aplicado es dindmico, promueve las potencialidades de los
individuos y, mas que histdrico, su cardcter es de prondstico, ya que sirve para
medir la temperatura presente y futura de la actuacidn de todos los recursos de
la empresa, siendo su principal propédsito, prever y corregir errores, y no

simplemente registrarlos.

CONCEPTO DE CONTROL
El control es la evaluacion y medicién de la ejecucién de los planes, con el
fin de detectar y prever desviaciones, para establecer las medidas correctivas

hecesarias.
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IMPORTANCIA

1.

Establece medidas para corregir las actividades, de tal forma que se alcancen
los planes exitosamente.

Se aplica a todo: A las cosas, a las personas, y a los actos.

Determina y analiza rdpidamente las causas que pueden originar desviaciones,
para que no se vuelvan a presentar en el futuro.

Localiza a los sectores responsables de la administracién, desde el momento
en que se establecen medidas correctivas.

Proporciona informacién acerca de la situacién de la ejecucién de los planes,
sirviendo como fundamento al reiniciarse el proceso de planeacién.

Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

Su aplicacién incide directamente en la racionalizacién de la administracion y
consecuentemente, en el logro de la productividad de todos los recursos de la

empresa.

ETAPAS DE CONTROL

1.
Establecimiento
de estdndares

4, CONTROL 2.
Retroalimenta Medicidn de
cién resultados

3.
Correccidn
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ESTABLECIMIENTO DE ESTANDARES: Un estdndar puede ser definido como

una unidad de medida que sirve como modelo, guia o patrén con base en la cual se

efectla el control. Los estdndares representan el estado de ejecucién deseado,

de hecho, no son mds que los objetivos definidos de la organizacion.

Los estdndares no deben de limitarse a establecer niveles operativos de los

trabajadores, preferentemente deben abarcar las funciones bdsicas y dreas

clave de resultado:

1.

Rendimiento de beneficios. Es la expresion de los beneficios obtenidos por la
empresa, que resulta de la comparacion o relacién entre las utilidades y el
capital empleado en cada una de las funciones. Las tasas de rendimiento
sirven, para seleccionar alternativas de operacion financiera futuras.

Posicion en el mercado. Estandares utilizados para determinar la aceptacion
de algin producto en el mercado, y la efectividad de las técnicas
mercadoldgicas.

Productividad. Este tipo de modelo debe establecerse no solo para el drea de
produccion, sino para todas las dreas de la empresa. Se determina con base en
medidas, tales como horas-mdquina, horas-hombre, etc.

Calidad del producto. Este estdndar se establece para determinar la primacia
en cuanto a calidad del producto, en relacion con la competencia.

Desarrollo del personal. Su objeto es medir los programas de desarrollo de la
gerencia y su efectividad.

Evaluacion de la actuacion. Establece las condiciones que deben existir para
que el trabajo se desempeiie satisfactoriamente, sirve para determinar

objetivamente, los limites de productividad del personal de la empresa.
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Tipos de estdndares: Existen tres métodos para establecer estdndares,

cuya aplicacion varia de acuerdo con las necesidades especificas del darea donde

se implementen:

a)

b)

Estdndares estadisticos. Llamados también histdricos, se elaboran con base en
el andlisis de datos de experiencias pasadas, ya sea de la misma empresa o de
empresas competidoras. No son del fodo confiables, pues en ocasiones la
situacion presente ha variado demasiado en relacién con el pasado; por tanto
al establecerse, la informacion estadistica debe ser complementada con el

criterio.

Estdndares fijados por apreciacion. Son esencialmente juicios de valor,
resultado de las experiencias pasadas del administrador, en dreas en donde la
ejecucion personal es de gran importancia. Se refieren a ciertas actividades
cuyo cardcter es intangible o cualitativo, tales como la moral de la empresa,
actitud del personal y otras, pero cuya importancia es vital; su fijacion, es

subjetiva o a juicio de los ejecutivos.

Estdndares técnicamente elaborados. Son aquellos que se fundamentan en un
estudio objetivo y cuantitativo de una situacién de trabajo especifica. Se
desarrollan en relacion con la productividad de la maquinaria, del equipo, y de
los trabajadores; son llamados tfambién estdndares de produccion, de tiempos

y movimientos.
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Una clasificacion de los estdndares mds usuales se presenta a continuacion:

En cuanto

al
método

Cuantitativos

Cualitativos

ﬁétadfsti_cés. -

Por apreciaci6n.
Técnicamente elaborados.

Ffsicos. Unidades de producciong
unidades rechazadas, etc. '
De costo. Costo de operacion,
costos directos e indirectos

por unidad, etc,

De capital. Rendimiento de

inversion, utilizacidn de activos, &
razones financieras, 3
De ingreso. Importe de ventas,
ingresos promedio por cliente. |
De programas. De investigacion
de mercados, de ventas, etc.

Evaluacion de la actuacion.
Curvas de comportamiento,

MEDICION DE RESULTADOQOS: Consiste en medir la ejecucién y los

resultados, mediante la aplicacién de unidades de medida, que deben ser

definidas de acuerdo con los estdndares. El establecer dichas unidades es uno de

los problemas mds dificiles, sobre todo en dreas con aspectos eminentemente

cualitativos.

Para llevar a cabo su funcién, esta etapa se vale primordialmente de los

sistemas de informacién, la efectividad del proceso de control dependerd

directamente de la informacién recibida, misma que debe ser oportuna (a tiempo),

confiable (exacta), vdlida (que mida realmente el fendmeno que intenta medir),
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con unidades de medicién apropiadas, y fluida (que se canalice por los adecuados
canales de comunicacidn).

Una vea efectuada la medicién y obtenida esta informacion, serd necesario
comparar los resultados medidos en relacion con los estdndares preestablecidos,
determindndose asi las desviaciones, mismas que deberdn reportarse
inmediatamente. Unidades de medida susceptibles de aplicarse: Tiempo por pieza

producida, porcentaje de material rechazado, horas-maquina utilizadas, etc.

CORRECCION: La utilidad concreta y tangible del control esta en la accién
correctiva para integrar las desviaciones en relacién con los estdndares. El tomar
accién correctiva es funcién de cardcter ejecutivo, no obstante antes de iniciarla,
es de vital importancia reconocer si la desviacion es un sintoma o una causa.

Un ejemplo de esta situacion es cuando existe una baja en las ventas, lo
que indica que algo no se ha ejecutado de acuerdo con lo planeado, pero antes de
incrementar vendedores o entrenarlos, es conveniente analizar si esta baja no es
causa de una mala calidad en el producto o de una publicidad muy pobre.

RETROALIMENTACION: El establecimiento de medidas correctivas da

lugar a la retroalimentacion, es aqui en donde se encuentra la relacién mds
estrecha entre la planeacion y el control.

Es bdsica en el proceso de control ya que a través de la retroalimentacion,
la informacién obtenida se ajusta al sistema administrativo al correr del tiempo.
De la calidad de la informacién, dependerd el grado y rapidez con que se

retroalimente el sistema.

CARACTERISTICAS DEL CONTROL
Puesto que el control es un factor imprescindible para el logro de los

objetivos, este debe reunir ciertas caracteristicas para ser efectivo:
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a)

b)

d)

Reflejar la naturaleza de la estructura organizacional. Un sistema de control
deberd ajustarse a las necesidades de la empresa y tipo de actividad que se
desee controlar. Los buenos controles deben relacionarse con la estructura
organizativa y reflejar su eficacia.

Oportunidad. Un buen sistema de control debe manifestar inmediatamente las
desviaciones, siendo lo ideal que las descubra antes de que se produzcan. El
control serd til en tanto proporcione informacion en el momento adecuado.
Accesibilidad. Todo control debe establecer medidas sencillas y fdciles de
interpretar para facilitar su aplicacion. Es fundamental que los datos o
informes de los controles sean accesibles para las personas a las que van a ser
dirigidos. Las técnicas muy complicadas, en lugar de ser (tiles crean
confusiones.

Ubicacion estratégica. Resulta imposible e incosteable implantar controles
para todas las actividades de la empresa, por lo que es necesario establecerlos

en ciertas dreas de acuerdo con criterios de valor estratégico.

FACTORES DEL CONTROL

Existen cuatro factores que deben ser considerados al aplicar el proceso

de control:

1.
2.

Cantidad: Se aplica en actividades en las que el volumen es importante.
Tiempo: A través de este factor se controlan las fechas programadas.

Costo: Es utilizado como un indicador de la eficacia administrativa, ya que por
medio de él se determinan las erogaciones de ciertas utilidades.

Calidad: Se refiere a las especificaciones que debe reunir un determinado

producto o ciertas funciones de la empresa.
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Algunos de los controles utilizados con mds frecuencia en los campos o

factores del control son los siguientes:

Presupuestos Estudios de

Presupuestos Evaluacion de la

tiempo actuacidn
| Estimaciones Fechas limite Costo por Pruebas
metro cuadrado psicolégicas
. Productos terminados Programas Costos estindar Inspecciones
visuales
Unidades vendidas Tiempo-miquina Pronoésticos Coeficientes
Unidades rechazadas Medicion Contabilidad Rendimiento
del trabajo del personal
Inventarios Procedimientos Productividad Informes
de personal
Medicién Estindares Rendimiento Procedimientos
del trabajo sobre la inversion
Pronésticos Estindares
Control de Calificacion
inventarios de méritos

PERIODICIDAD DEL CONTROL
Para que el control sea efectivo debe desarrollarse como una unidad y
aplicarse en todo tiempo a la empresa, pudiendo asi clasificarse en:
a) Control preliminar. Es aquel que se efectla antes de realizar las actividades.
b) Control concurrente. Se ejerce de manera simultdnea a la realizacién de
actividades, como un proceso continuo. Un control esporddico de nada sirve

para la consecucidon de las metas de la organizacién.
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c) Control posterior. Se aplica después de haber realizado las actividades
planeadas. Su objeto es suministrar informacién para comparar los resultados

obtenidos en relacion con lo preestablecido.

CONTROL POR AREAS FUNCIONALES

Una de las grandes ventajas de los sistemas de control es que permiten, en
los diferentes niveles y dreas administrativas de la empresa, evaluar las
ejecuciones, tanto a nivel genérico como especifico, a fin de determinar la accion
correctiva necesaria. El control se aplica a las cuatro dreas bdsicas de la empresa

y a cada una de sus subfunciones:

Control de Produccién: Control de calidad, control de inventarios, control de la

produccidn, control de compras.

= Control de Mercadotecnia: Planeacién de produccidn, inventarios, compras,
investigacion y desarrollo, trdfico, innovaciones en planta y equipo, etc.
Control de ventas.

= Control de Finanzas: Control presupuestal, control contable, costos, auditoria.

= Control de Recursos Humanos: Auditoria de recursos humanos, evaluacién de la

actuacion, evaluacion de reclutamiento y de seleccién, evaluacion de

capacitacion y desarrollo, evaluacion de la motivacién, evaluacién de sueldos y

salarios, evaluacion sobre higiene y seguridad y evaluaciéon de servicios y

prestaciones.
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LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

"Hay riqueza que consiste en valorar lo que diario recibimos sin haberlo pedido.”



CAPITULO 4. LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

4.1 ANTECEDENTES DE INSTITUCIONES BANCARIAS

Los primeros vestigios del crédito en México, se encuentra entre los
Aztecas ya que durante la conquista se efectuaron importantes operaciones de
crédito hasta la acufiacién de la moneda regular en el afio de 1537, sin embargo no
existieron bancos ya que sus caracteristicas como tales no estaban bien
definidas. Aunque es evidente que existieron quienes se dedicaron
profesionalmente a realizar operaciones de las que después se han considerado
como bancarias, especialmente cambios de dinero, giros, depésitos y diversas
modalidades del préstamo, todas ellas exigidas por el desarrollo del comercio y
de la industria extractiva.

El origen de las Instituciones Bancarias Mexicanas se remonta a finales del
siglo XVIII, cuando la Nueva Espafia fortalecié sus controles politicos y
financieros, estableciendo las primeras instituciones de crédito, la Casa de

Moneda y el Nacional Monte de Piedad.?®

BANCO DE AVIO DE MINAS

Se establece en el sigo XVIIT y es fundado por Carlos IIT y entre sus
principales actividades estaba la de refaccionar a la industria minera, captando
capitales ociosos, este banco también otorgaba créditos de avio. Durante la
guerra contra Francia e Inglaterra, las necesidades financieras de la Corona y la
mala administracién, contribuyeron a su disolucién durante los primeros afos de la

Independencia.

% Pérez Galindo y Sdnchez Rodriguez, (2001) Inducciéh al Mercado de Valores. México, Bolsa
Mexicana de Valores. p.8.
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NACIONAL MONTE DE PIEDAD

Fue fundado por Don Pedro Romero de Terreros teniendo como base el
Monte de Madrid. Entre sus principales operaciones estaban: Préstamos con
garantia prendaria, custodia de depdsitos confidenciales, secuestros judiciales y
venta de las prendas no desempefiadas ni refrendadas. Al principio no se cobraba
interés por los préstamos, por tratarse de una institucion de beneficencia, pero
al morir su fundador empezé la tasa del 6%. Se dice que el Nacional Monte de
Piedad es la mds antigua institucion financiera mexicana y que fue el primero que

emitio billetes.

BANCO DE AViO

Fue en el afio de 1830 que Lucas Alamadn crea el Banco de Avio para captar
capitales particulares y dedicarlos al fomento industrial. Sus principales
objetivos eran: compra de maquinaria para venderla a los industriales al costo,
fomento de la industria textil y ofras industrias, incremento de la agricultura y
todo aquello que fuera de interés nacional. Este banco tuvo que liquidarse en el

afio de 1842 debido a la situacion econdmica y politica del Pais.

BANCO DE AMORTIZACION

Fue creado en 1837 por el Gobierno, con el propésito de quitar de
circulacién la moneda de cobre, para resolver los problemas de la circulacién
excesiva y del gran nimero de falsificaciones que de la misma se habian creado.
El procedimiento utilizado por el banco para lograr sus objetivos, fueron la

prohibicion de la acufiacién™ de todo tipo de moneda que no fuera en oro y plata.

“ Acufiacién: sellado, grabacidn, impresién, estampacién.
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A finales de 1841 puso fin a sus operaciones debido a la mala administracién y la

inestabilidad politica y econdmica del Pais.

BANCO DE LONDRES Y MEXICO. S.A.

Nace el 22 de Junio de 1864 durante el imperio de Maximiliano como
sucursal de la Sociedad Inglesa London Bank of México and South América
Limited, fue el primer banco de caracteristicas modernas y también funciono

como de emision.

BANCO DE SANTA EULALIA

Fue creado en Chihuahua en 1875 por el norteamericano Francisco
MacManus debido a la demanda de crédito creada por la actividad minera que se
estaba desarrollando rdpidamente junto con el Banco Mexicano en 1878 vy el
Banco Minero de Chihuahua en 1882, estos bancos locales de emisién fueron
predecesores de los humerosos bancos de emision que posteriormente se crearon

en la mayoria de los Estados de la Federacidn.

BANCO MEXICANO
Se cred en 1878 con el derecho de emitir billetes, posteriormente se fundé
el Banco Minero de Chihuahua, estos fueron los primeros bancos organizados en

el interior de la Republica.

BANCO NACIONAL MEXICANO
Surgidé en virtud del contrato celebrado entre el Gobierno Mexicano y el
Representante del Banco Franco Egipcio, como banco de emisién, descuento y

depésito, el cual empezé sus operaciones en 1882.
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BANCO MERCANTIL

Nace en oposicién al Banco Nacional Mexicano habiéndose suscrito su
capital casi integramente por esparioles. Sus estatutos se publicaron en 1881y es
cuando empez6 a funcionar como banco libre.

La competencia entre estos dos bancos provocé una dificil situacion para el
Banco Nacional Mexicano que fue salvado gracias a que el Banco Mercantil
admitié billetes de aquel y este fue el primer paso para su fusién.

En 1883 se realizé una reforma constitucional para establecer a favor del
Congreso Federal la facultad de legislar en materia de instituciones de crédito y
comercio, lo que origino que en 1884 se expidiera el primer Codigo de Comercio de
cardcter federal el cual establecié diversas regulaciones en materia bancaria
como las siguientes:

1. El establecimiento de los bancos de emision, circulacién, deposito,
hipotecarios, agricolas, mineros o de cualquier otra clase; solo podria hacerse
con autorizacion de la Secretaria de Hacienda.

2. Los bancos debian adoptar la forma de  sociedades andnimas o de
responsabilidad limitada.

3. Los estatutos tenian que ser aprobados por la Secretaria de Hacienda.

4. Se exigia un capital minimo.

5. Los bancos de emisién debian constituir un depdsito o dar determinada fianza
de manera que la emision de billetes estaba reglamentada.

6. Los bancos hipotecarios no podian emitir billetes pero si bonos hipotecarios.

En 1889 se promulgé el nuevo Cddigo de comercio que se encuentra en vigor
hasta nuestros dias y que en el Articulo 640 sefiala que las Instituciones

Financieras se regirian por una ley especial y que mientras esta se expedia,
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hinguna institucion podia establecerse sin previa autorizacion de la Secretaria de
Hacienda y sin el contrato respectivo aprobado en cada caso por el Congreso de
Unidn.

Con esta nueva disposicion se establecieron bancos en casi todos los
estados y fue hasta 1897 que se expide la primera Ley General sobre
Instituciones de Crédito.

Esta ley establecié el Sistema Bancario con cuatro clases de instituciones:
Bancos de emision, Bancos Hipotecarios, Bancos Reaccionarios y Almacenes

Generales de Depdsito.

BANCO DE MEXICO (BANXICO)

Es el Banco Central de la Nacion. Fue creado por la Ley de 1925 y
constituido por escritura publica el 1 de diciembre del mismo afio. Actualmente se
rige por la Ley del Banco de México publicada el 23 de diciembre de 1993
correspondiéndole desempeniar las siguientes funciones:

* Regular la emisién y circulacién de moneda y crédito.

* Fijar los tipos de cambio en relacidn con las divisas extrajeras.

* Operar como Banco de reserva acreditante de la dltima instancia, asi como
regular el servicio de cdmara de compensacién de las instituciones de crédito.

* Constituir y manejar las reservas que se requieran para las funciones antes
mencionadas.

* Revisar las resoluciones de la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV)
relacionadas con los puntos anteriores.

* Prestar servicio de Tesoreria al Gobierno Federal, actuar como agente

financiero en operaciones de crédito tanto interno como externo.
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* Fungir como Asesor del Gobierno Federal en materia econdmica vy
particularmente financiera.
* Representar al Gobierno en el Fondo Monetario Internacional (FMI)y en todo
organismo multinacional que agrupe a bancos centrales.
La autonomia del Banco Central impide que el poder plblico emplee crédito
de este para financiar su gasto, como sustituto de los impuestos o de la emision
de bonos. Endeudarse con terceros resulta mds costoso que hacerlo con el Banco

Central, ya que hay que pagarles la tasa de interés del mercado.

SECRETARTA DE HACIENDA Y CREDITO PUBLICO (SHCP)

Es una dependencia gubernamental centralizada, integrante del Poder
Ejecutivo Federal, cuyo titular es designado por el Presidente de la Repiblica.
Estd encargada entre otros asuntos de:

1. Instrumentar el funcionamiento de las instituciones integrantes del Sistema
Financiero Nacional.

2. Promover las politicas de orientacidon, regulacion y vigilancia de las actividades
relacionadas con el Mercado de Valores.

3. Autorizar y otorgar concesiones para la constitucién y operacién de
sociedades de inversidn, casas de bolsa, bolsas de valores y sociedades de
depdsito.

4. Sancionar a quienes violen las disposiciones legales que regulan al Mercado de
Valores por conducto de la CNBV.

5. Salvaguardar el sano desarrollo del Mercado de Valores.

6. Designar al Presidente de la CNBV.

7. Tiene la funcién gubernamental orientada a obtener recursos monetarios de

diversas fuentes para financiar el desarrollo del pais.
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8. Recaudar directamente los  impuestos, derechos, productos 'y
aprovechamientos, asi como captar recursos complementarios mediante la
contrataciéon de créditos y empréstitos en el interior del pais y en el

extrajero.

COMISION NACIONAL BANCARIA Y DE VALORES (CNBV)

Es un dérgano desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pdblico, con autonomia técnica y facultades ejecutivas en los términos de la
propia Ley de la CNBV.

La Ley de la Comision Nacional Bancaria y de Valores fue publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 28 de abril de 1995 y entré en vigor el 1° de
Mayo del mismo afio.

La Comision tiene por objeto supervisar y regular en el dmbito de su
competencia, a las entidades financieras a fin de procurar su estabilidad y
correcto funcionamiento, asi como mantener y fomentar el sano y equilibrado
desarrollo del sistema financiero en su conjunto en proteccion de los intereses
del publico. También tiene como finalidad supervisar y regular a las personas
fisicas y morales, cuando realicen actividades previstas en las leyes relativas al

sistema financiero.

COMISION NACIONAL DE SEGUROS Y FIANZAS (CNSF)

Es una entidad dependiente de SHCP, con personalidad juridica y funciones
propias, su creacion obedece a la hecesidad de regular, vigilar e inspeccionar a los
sectores de las compafiias afianzadoras y aseguradoras.

Tiene obligacién de resolver en primera instancia las quejas de publico en

general, referentes a problemas con seguros o fianzas por el tratamiento que
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reciben de las compafiias afianzadoras y aseguradoras o bien canalizar el asunto a

la autoridad correspondiente. Sus funciones son:

v

v

Fungir como entidad de consulta de la SHCP.

Imponer multas a los participantes por infracciones a las disposiciones a la Ley
General de Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros y a la Ley
Federal de Instituciones de Fianzas.

Emitir las disposiciones necesarias para el ejercicio y facultades que la ley

otorga.

COMISION NACIONAL DEL SISTEMA DE AHORRO PARA EL RETIRO
(CONSAR)

Surge en 1994 como drgano administrativo desconcentrado de la SHCP,

dotado de autonomia técnica y facultades ejecutivas, con competencia funcional

propia en los términos de la Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro. Es el

organo facultado para inspeccionar, regular, coordinar y establecer actividades y

funciones de las diferentes unidades que integran las AFORES, asi como vigilar la

correcta distribucion, inversion y aplicacién de los recursos con las que cuentan

las SIEFORES. Sus funciones son:

1.
2.

Otorgar, modificar o revocar las autorizaciones y concesiones.

Realizar la supervision de los participantes en los sistemas de ahorro para el
retiro.

Administrar y operar, la base de datos nacional SAR.

Imponer multas y sanciones asi como emitir opinién a la autoridad competente

en materia de los delitos previstos en esta ley.
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5. Actuar como dorgano de consulta de las dependencias y entidades pblicas, en
todo lo relativo a los sistemas de ahorro para el retiro, con excepcién de la
materia fiscal.

6. Emitir reglas de cardcter general para la operacién y pago de los retiros

programados.
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4.2 CONCEPTOS DE INSTITUCION BANCARIA

INSTITUCION FINANCIERA

Por instituciones financieras se entiende a las sociedades controladoras de
grupos financieros, instituciones de crédito, casas de bolsa, especialistas
bursdtiles, sociedades de inversidn, almacenes generales de depdsito, uniones de
crédito, arrendadoras financieras, empresas de factoraje financiero, sociedades
de ahorro y préstamo, casas de cambio, sociedades financieras de objeto
limitado, instituciones para el depdsito de valores, instituciones calificadoras de
valores, sociedades de informacidén crediticia, asi como otras instituciones y
fideicomisos publicos que realicen actividades financieras y respecto de las
cuales la Comisién Nacional Bancaria y de Valores ejerza facultades de

supervision.

INSTITUCION BANCARIA

Se denomina con este término a la actividad que realizan los bancos
comerciales en sus diferentes modalidades que conforman el sistema bancario y
constituyen instituciones de intermediacion financiera, esto es, que admiten
dinero en forma de depésito otorgando por ello un interés (tasa pasiva), para
posteriormente en union de recursos propios conceder créditos, descuentos y
otras operaciones financieras por las cuales cobra un interés (tasa activa),

comisiones y gastos en su caso.
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BANCO

Un banco es una institucién financiera y bancaria con autorizacién del
gobierno federal para aceptar depésitos a la vista y de otro tipo, asi como para

otorgar créditos.”’

?" Ramirez Solano Ernesto, (2001) Moneda Banca y Mercados Financieros. México, Prentice Hall.
p.100, 101.
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4.3 PRINCIPALES INSTITUCIONES BANCARIAS

Las instituciones bancarias comerciales son los intermediarios financieros
principales, su importancia se deriva de su tamafio y del hecho de que sus
obligaciones en forma de depésitos a la vista representan alrededor de la mitad
del medio circulante. Por tanto, los bancos comerciales desempefian una funcion
clave en el funcionamiento de la economia. Se enfocard la atencion en los bancos
debido a que mantienen alrededor de dos terceras partes de los activos del
sistema bancario. Las principales instituciones bancarias en México actuales son
las siguientes:

1. Banco ABN Amro Bank (México), S.A.

Banco American Express Bank (México), S.A.
Banco Banamex

Banca Afirme, S.A.

Banca Mifel, S.A.

Banco Azteca, S.A.

Banco del Bajio, S.A.

Banco Credit Suisse First Boston (México), S.A.

0 o N o O &~ W N

Banco Inbursa, S.A.

10. Banco Interacciones, S.A.

11. Banco Invex, S.A.

12. Banco J.P. Morgan, S.A.

13. Banco Mercantil del Norte, S.A.
14. Banco Regional de Monterrey, S.A.
15. Banco Ve por Mds, S. A.

16. Banco Banjercito S.N.C.
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17.Bank of America México, S.A.
18. Bank of Tokyo-Mitsubishi(México), S.A.
19. Banco Bansi, S.A.
20.banco BBVA Bancomer, S.A.
21. Banco Comerica Bank México, S.A.
22.Banco Deutsche Bank México, S.A.
23.Banco GE Capital Bank, S.A.
24.Banco HSBC México, S.A.
25.Banco ING Bank (México), S.A.
26.Banco Ixe, S.A.
27.Banco Santander Serfin
28.Banco Scotiabank Inverlat, S.A.
29.Banco Bansefi

De estos 29 bancos, los que operan con mayor fuerza en México son los

siguientes:

BANCO BANAMEX

Grupo Financiero Banamex surge en agosto del 2001 como resultado de la
venta del Grupo Financiero Banamex-Accival al Grupo Financiero Citigroup
conservando el hombre de la institucidn financiera mds grande del pais. A su vez,
el Grupo Financiero Banamex-Accival ("Banacci") se conformé en el afio de 1991
cuando un grupo de inversionistas encabezados por los principales accionistas de
la Casa de Bolsa Acciones y Valores de México (“Accival”) compré el Banco
Nacional de México ("Banamex"). Su integracion a Citigroup le permite hoy en dia
ofrecer una extensa gama de servicios financieros en México y en el mundo como

parte de la principal compafila de servicios financieros en el mundo con 200
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millones de cuentahabientes en mds de 100 paises. Grupo Financiero Banamex
tiene como subsidiarias a las empresas: Banamex, Casa de Bolsa Accival, Seguros

Banamex y Afore Banamex.?®

BANCO AFIRME

Atienden todas tus necesidades financieras. Quieren ser parte de tu viday
de tus proyectos. En Banca Afirme encontrards todas las soluciones a tus
necesidades personales, familiares y de tu negocio: administracion de efectivo y
cambio de divisas, ahorro e inversion, financiamiento y administracion patrimonial,
entre otros. Estan donde y cuando ti los necesites, con la experiencia de sus
ejecutivos y su atencion personalizada. Su alto nivel de eficiencia les permite
ofrecer las tasas y tarifas mds atractivas del mercado. Fueron el primer banco en
ofrecerte certidumbre en los rendimientos de tu chequera y en darte créditos
para la compra de terrenos. Fueron también lideres al ofrecer flexibilidad para
elegir plazos de inversion sin limitarte a miltiplos de siete dias y en otorgar
seguro de vida gratis en el financiamiento de tu auto. Desarrollan ademds, los mds
innovadores planes de financiamiento. A partir de nuestro inicio de operaciones
en 1995, hemos crecido afio con afio y nuestro indice de capitalizacién siempre ha
sido superior al previsto por la regulacién nacional y los estdndares

internacionales.?’

BANCO MIFEL
Sus origenes se remontan al afio de 1953 en el que el Sr. Mike Feldman

Silver fundé la financiera Promocién y Fomento S.A. de C.V . Una empresa que se

%8 www.banamex.com.mx
* www.afirme.com.mx
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caracterizé por su buena administracién y resultados. Grupo Financiero Mifel
nace en abril de 1993 conformado inicialmente por Casa de Cambio Mifel (1985)
la primer casa de cambio privada autorizada por el Banco de México, Factoraje
Mifel (1989) y Arrendadora Mifel (1992); posteriormente en septiembre de
1994 son autorizados a operar un banco: Banca Mifel. Banca Mifel brindo
oportunidades irrepetibles ya que, a diferencia de los bancos reprivatizados,
nacié sin heredar problemas tales como cartera vencida, estructuras pesadas o
rezago tecnoldgico. Desde un principio se puso especial atencion en ofrecer a la
clientela productos novedosos y con un alto valor agregado. Como uno de los
mdltiples ejemplos que podriamos citar estd la cuenta de cheques Mifel
Empresarial la cual es, hasta el momento, la Unica chequera en el mercado que
ofrece 3 alternativas diferentes para el pago de intereses. En este afo
recibieron una fuerte capitalizacién que los ubica como uno de los bancos mds
fuertes y sanos de la banca nacional. Adquirieron tecnologia de punta; su sistema
ha sido probado con éxito en diferentes partes del mundo. Ofrece flexibilidad y
seguridad en el disefio de productos financieros. Su crecimiento ha sido
vertiginoso™; a 11 afos de su nacimiento cuentan con mds de 40 productos, 10
sucursales, un Centro Regional en Monterrey y mds de 50,000 clientes, siendo un
banco que presenta una excelente capitalizacion. Una mencion especial se debe
hacer en el caso de sus productos derivados (futuros y opciones) ya que fueron
elegidos junto con un selecto grupo de bancos para iniciar operaciones en México.

Cabe mencionar que el grupo ha sabido sortear los problemas causados por
la profunda crisis de los afios recientes, con trabajo y dedicacién, han logrado
mantener indices de cartera vencida muy por debajo de los promedios del sector.

Conjuntan en un equipo intfegrado y eficiente la experiencia y la juventud,

“ Vertiginoso: acelerado, apresurado, instantdneo.
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buscando ofrecer a su clientela productos financieros diferenciados y el trato

especial que siempre los ha caracterizado.*

BANCO AZTECA

Es una empresa de Grupo Elektra, que a su vez pertenece a Grupo Salinas,
que tiene como objetivo primordial el abrir oportunidades de crecimiento a tfodos
los sectores de la poblacién, a través de la integracién de servicios bancarios,
promoviendo una cultura de ahorro y ofreciendo créditos que satisfagan sus
necesidades. En Mayo 2001 nace la idea de formar un Banco aprovechando la
experiencia adquirida por Grupo Elektra durante mds de 50 afios en el ramo del
crédito al consumo. Agosto 2001: Se ingresa la solicitud a la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico para constituir Banco Azteca. Diciembre 2001: Se
entrega a la SHCP, al Banco de México y a la Comisiéon Nacional Bancaria y de
Valores un Plan de Negocios para conformar y operar una banca mdltiple. Marzo
2002: La Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico otorga a Grupo Elektra la
autorizacién para la operacién de Banco Azteca. Esta es la primera concesion
otorgada en México después de ocho afios. Abril 2002: Se integra un "Comando"
constituido por especialistas con amplia experiencia directiva y operativa en el
sector bancario, encargado de hacer nacer a Banco Azteca. Carlos Septién
Michel, quien cuenta con 25 afios de experiencia en la banca, se integra como
Director General del nuevo Banco. Mayo - Julio 2002: Se elige a Alnova -
avanzado sistema techoldgico especializado en operaciones bancarias - como el

sistema central del Banco. Nace la imagen de Banco Azteca. 30 de Octubre 2002:

% www.mifel.com.mx
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Inician las operaciones de Banco Azteca. Comienza formalmente a trabajar en

todas y cada una de las Tiendas Elektra, Salinas & Rocha y Bodega de Remates.*

BANCO DEL BAJIO

La primera sucursal del banco abrid sus puertas el 2 de diciembre de 1994,
seguida por Aguascalientes, Querétaro, Monterrey y San Luis Potosi; en ese
tiempo, el banco tenia un capital de 120 millones de pesos y un total de 25
empleados. Hoy, a 10 afios de distancia Banco del Bajio: Ha incrementando su
presencia hasta llegar a un total de 85 sucursales en 31 ciudades, atiende a mds
de 65,000 clientes, tiene un capital de 3,132 millones de pesos, esta formado por
1,288 entusiastas colaboradores, mantiene reservas preventivas que exceden
ampliamente la cartera vencida y es una institucién sélida, con indicadores
financieros por encima del promedio del Sistema Bancario Mexicano. En su camino
hacia convertirse en un banco con amplio reconocimiento y prestigio, Banco del
Bajio ofrece a sus Clientes soluciones bancarias integrales, manteniendo un alto
nivel de calidad y atencién personalizada; esta solucién incluye los productos
tradicionales de la banca y otros en los que igualmente se ha consolidado como
Tarjeta de Crédito, Fideicomisos, Factoraje, Avaldos y Banca Internacional. A la
fecha, ofrece a sus clientes uno de los mds avanzados sistemas de Banca
Electrdnica con servicios tales como: Cajeros Automdticos, Tarjetas de Créditoy
Débito, Banca por Internet, Banca Telefdnica Digital y un Centro de Atencion

Telefénica a la disposicién de todos los clientes.*

1 www.bancoazteca.com.mx
32 www.bb.com.mx
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BANCO INBURSA

El Banco Inbursa fue fundado en 1993 a raiz de la creacion de Grupo
Financiero Inbursa. Banco de tamafio medio orientado de manera importante al
sector corporativo. Los origenes de grupo se remontan a 1965, con la creacién de
la Casa de Bolsa Inversora Bursdtil. Cambios legales en la década de los 90's
facilitaron la formacién de grupos financieros, derivando en la constitucién de
Grupo Financiero Inbursa (GFInbursa) en 1992. Un grupo de inversionistas
mexicanos, liderados por la familia Slim, mantiene la mayoria de las acciones en
GFInbursa (70%). El mismo grupo de inversionistas tienen la mayoria de las
acciones de Grupo Carso, un conglomerado que maneja alrededor de 60
subsidiarias con intereses en tiendas departamentales, entretenimiento, mineria,
entre otros, asi como también Carso Global Telecom, la cual es la compaiiia
controladora de Teléfonos de México (Telmex), la empresa mds grande de
telecomunicaciones en América Latina. En conjunto, estas empresas forman el
mayor grupo industrial latinoamericano. Aunque el banco mantiene un enfoque
corporativo, ha expandido su orientacién al segmento de personas a efecto de
ampliar la mezcla de negocios. Inbursa se beneficia de las oportunidades de
ventas cruzadas derivadas de la gran base de clientes de Seguros Inbursa
(alrededor de 5 millones). Los productos de depésitos para personas han sido muy
exitosos, mientras el avance en préstamos al consumo e hipotecas ha sido gradual
pero consistente. Inbursa aprovecha las mini-sucursales instaladas en los locales
de Sanborns, la cual también pertenece al mismo grupo de accionistas. Estos
mddulos financieros sélo realizan ciertas actividades bdsicas, como depdsitos y
retiro de efectivo, entre otras. Hasta este momento, 141 de estos mddulos se han
establecidos en la Ciudad de México y otras regiones. Inbursa también ha

impulsado los medios de distribucion electronicos (teléfono, banco por Internety
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cajeros automdticos), estimando que cerca del 70% de las transacciones de las
cuentas de ahorro son a través de estos medios. Grupo Financiero Inbursa ha
escindido parte de su negocio de capital de riesgo (Promotora Inbursa) para
crear una entidad ajena al grupo denominada “Impulsora del Desarrollo de
América Latina” (IDEAL), un vehiculo para promover y desarrollar inversiones en
infraestructura para la regién. Esta compaiiia, antes llamada Promotora Inbursa,
pertenece a Pensiones Inbursa, otra subsidiaria del Grupo Fiananciero al igual que
Banco Inbursa. La escision de Promotora Inbursa implica una reduccién en el
capital base de la controladora, pero ninguna de sus subsidiarias operativas
tendrd una disminucion en su capital bdsico correspondiente. Cabe recalcar que
Promotora Inbursa fue capitalizada en 2003 con dividendos provenientes de la
mayoria de las subsidiarias del Grupo (Banco Inbursa entregé dividendos en 2003

por $4 mil 100 millones de pesos).**

BANCO BANORTE

Los respalda mds de un siglo de experiencia. La experiencia de mds de un
siglo y la frescura dada por la diaria renovacién de retos los distinguen. En Grupo
Financiero Banorte, su amplia trayectoria en el mundo bancario y financiero se
suma a su constante actualizaciéon. Nacieron en 1899, cuando fundaron el Banco
Mercantil de Monterrey. Casi medio siglo después, en 1947, pusieron en marcha el
Banco Regional del Norte. En 1986 establecieron el Banco Mercantil del Norte,
S.N.C., nombre que referia la fusion del Banco Mercantil de Monterrey con el
Banco Regional del Norte. En 1992, en el proceso de privatizacion de la banca,

Banorte fue adquirido por el grupo actual de emprendedores accionistas,

% www.inbursa.com.mx
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encabezado por Roberto Gonzdlez Barrera. Un afio después, con la incorporacién
de los servicios de Casa de Bolsa, Factoraje, Almacenadora y Arrendadora, se
constituyeron como actualmente los encontramos. Hoy, en pleno siglo XXI, en
Grupo Financiero Banorte se saben respaldados por una historia de trabajo y

motivados por un futuro prometedor.®*

BANCO BANREGIO

Banco Regional de Monterrey, S.A., BanRegio, nhace como una Institucién de
Banca Mdltiple derivada de la necesidad de una asistencia especializada, el 14 de
Febrero de 1994, iniciando sus operaciones al pulblico el 7 de Septiembre de
1994. La creciente demanda de servicios financieros, impulsada por la estructura
demogrdfica, aunada al desarrollo de la empresa, obliga a las instituciones
bancarias modernas, a una especializacién para lograr penetrar en un mercado
altamente competido y demandado de servicios financieros calificados. La amplia
experiencia y el conocimiento en el ramo, se conjugan en esta Institucion con una
idea bdsica, la de brindar un servicio de excelencia, que se fundamenta en este
binomio y se enfoca a un mercado que demanda dia a dia una atencidn
personalizada y con experiencia.

Bajo esta ideologia un grupo de Familias Inversionistas de gran arraigo en
el Norte de México han formado lo que ahora es BanRegio. BanRegio tiene su
principal fuerza en el recurso humano, el cual combina a personas de amplia
experiencia y profesionalismo en el sector financiero, con el dinamismo y
modernidad de jovenes profesionistas. A través de ellos, BanRegio ofrece la gama
de servicios y productos financieros de una banca moderna, con tiempos estdndar

en los niveles de servicio, equiparables a los de la banca en otros paises.

* www.gfnorte.com.mx
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Asimismo, a través de una atencién personalizada, se ofrece a los clientes
servicios en paquete que garantizan la permanencia de estos en BanRegio.
Finalmente se tiene el compromiso de minimizar los riesgos de la institucion y de

los propios clientes sobre las operaciones que demandan.*®

BANCO BANJERCITO

El 16 de mayo de 1947 se constituyé el Banco Nacional del Ejército, Fuerza
Aérea y Armada, bajo la figura juridica de una Sociedad Anénima de Capital
Variable, iniciando formalmente operaciones el dia 15 de Julio del mismo afio. El
Banco ha evolucionado a la par del desarrollo experimentado por el Sistema
Financiero Mexicano y actualmente se organiza bajo la figura de las denominadas
Sociedades Nacionales de Crédito, Instituciones de Banca de Desarrollo que
forman parte de la Administracion Publica Federal, pero mantienen personalidad
juridica y patrimonio propios. Ante el remolino de la modernidad al que nos
enfrentamos dia con dia, es necesario evolucionar al mismo ritmo que nos marca el
tiempo, es por ello que el Banco Nacional del Ejército, Fuerza Aérea y Armada
S.N.C,, se posiciona en el punto estratégico avanzando a paso firme para brindar a
sus clientes un servicio eficiente, seguro y prdctico, manteniéndose de esta
manera siempre a la vanguardia. El Banco Nacional del Ejército, Fuerza Aérea y
Armada, S.N.C., (Banjercito) conforme a su Ley Orgdnica tiene como objetivo
prioritario el proporcionar el servicio de banca y crédito a un sector estratégico
de la Sociedad Mexicana: los miembros del Ejército, Fuerza Aérea y Armada de
México. Banjercito a lo largo de sus 58 afios de existencia ha estado siempre

atento a los requerimientos del Sector Militar, orientando sus esfuerzos a la

% www.banregio.com
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diversificacion de productos y servicios que permitan su atencidn integral, ya sea
a través de crédito o bien, del uso de instrumentos de ahorro e inversion, asi

como también, de otros servicios bancarios.®

BANCO BBVA BANCOMER

Grupo Financiero BBVA Bancomer (GFBB) es la mayor institucién financiera
privada en México en términos de depésitos y nimero de clientes bancarios, que
actualmente supera los 11 millones. GFBB es una empresa controladora filial de
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA), uno de los grupos financieros mds
grandes de la Zona Euro en términos de capitalizacion de mercado que ascendia a
49,973 millones de euros al cierre de septiembre de 2005. BBVA es un grupo
financiero con una elevada solvencia y rentabilidad, tiene presencia en 37 paises
del mundo con 91,770 empleados, 33 millones de clientes y 7,208 oficinas,
destacando su compromiso con la region latinoamericana donde forma la
franquicia financiera lider de la region. La principal subsidiaria de GFBB es BBVA
Bancomer, institucidon bancaria lider que opera una banca de servicios universales
mediante una red comercial a septiembre de 2005 de 1,706 sucursales y 4,286
cajeros automdticos, que representan 25.0% y 19.8% respectivamente de
participacion de mercado del sistema bancario mexicano, al mes de agosto de
2005.

El modelo de negocios de BBVA Bancomer se orienta exclusivamente a cada
segmento de cliente mediante unidades que atienden necesidades y deseos
especificos, disefiando una oferta de productos y servicios a la medida,

respaldados por la calidad y solidez de la marca Bancomer. Asimismo, cada unidad

% www.banjercito.com.mx
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especializada para individuos o empresas tiene su propia red de distribucion

dedicada.’’

BANCO HSBC

Grupo Financiero Bital se forma en 1992 como resultado de la unién de dos
instituciones: Grupo Prime, que operaba con varias empresas financieras no
bancarias en la época de la estatizacion bancaria, y Banco Internacional (BITAL),
que se incorpord al Grupo en julio de 1992 durante el proceso de reprivatizacion
de la Banca Mexicana. BITAL funciona como la Institucion Eje del Grupo,
aprovechando sus canales de distribucién para que, con el apoyo de las otras
compafilas que pertenecen al Grupo, pueda ofrecer un esquema de servicios
integrados. En BITAL se inicié, desde su adquisicidn, una intensa labor de mejora
continua en todas las dreas para lograr una mayor eficiencia en su operacion.

Para ello fue necesario modernizar su funcionamiento invirtiendo mds de
470 millones de délares en tecnologia de sistemas y telecomunicacidn, reorientar
los esfuerzos de promocién hacia el mercado objetivo, mejorar la mezcla de
captacion, cambiar la actitud del personal hacia el cliente y desarrollar una nueva
imagen. Ademds de la intensa labor de reingenieria, la modernizacién de procesos
y el crecimiento en cobertura, se han realizado desde 1992 importantes acciones
para fortalecer la situacién financiera del Banco. El 22 de noviembre de 2002
Grupo Financiero Bital se integré al grupo inglés HSBC (HSBC Holdings plc), la
segunda institucion financiera mds importante del mundo, formando el Grupo
Financiero HSBC México para consolidar su presencia en el norte del continente
americano. Con sede en Londres, HSBC Holdings plc es una de las organizaciones

de servicios financieros y bancarios mds grandes en el mundo. Cuenta con mds de

" www.bancomer.com.mx
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130 afios en el mercado internacional ofreciendo una amplia variedad de servicios
financieros: personales, empresariales, corporativos, banca de inversion y
mercados, banca privada, y otras actividades, a mds de 90 millones de clientes en
79 paises y territorios en Europa, América, Asia, Medio Oriente y Africa. La
experiencia que tiene HSBC en el mundo se suma a las fortalezas de Bital y a su
conocimiento sobre el mercado mexicano, para ofrecer el mejor servicio bancario,
asi como los productos financieros mds innovadores con tecnologia de punta y
cobertura internacional. Esta integracion no modifica los servicios con los que
cuenta actualmente a través de su amplia red de sucursales abiertas de lunes a
sdbado de 8 de la mafiana a 7 de la noche y de mds de 4,500 cajeros automdticos
a nivel nacional; asi como servicios de Banca Telefénica y por Internet. Con este
hecho, se consolidan como un grupo financiero lider en México, con el respaldo y
apoyo necesario para satisfacer las crecientes necesidades de sus clientes. HSBC
Holdings plc (HSBC) controla ahora el 99.76% de las acciones representativas de
capital de GF BITAL. El grupo HSBC es una de las organizaciones de servicios
bancarios y financieros mds grandes del mundo, con negocios bien establecidos en

Europa, la regién Asia-Pacifico, América, el Medio Oriente y Africa.3®

BANCO IXE

Grupo Financiero Ixe (“el Grupo” o "Ixe") es un grupo de empresas de
servicios financieros con capital mayoritariamente mexicano, cuya casa matriz se
encuentra en la Ciudad de México. Ixe estd integrado por Ixe Banco, Ixe Casa de
Bolsa, Ixe Fondos, Ixe Arrendadora, Ixe Servicios, Fincasa Hipotecaria, Casa
Servicios Administrativos e Ixe Sofol Automotriz. A su vez, Ixe Banco es

propietario del 99.99% del capital accionario de Ixe Afore, e Ixe Casa de Bolsa

%8 www.hsbc.com.mx
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es propietaria del 50% de Ixe-SAI y , por medio de Ixe Securities y en
asociacion con Deutsche Bank, es propietaria del 60% del capital social de
Deutsche Ixe LLC. A través de sus subsidiarias Ixe atiende las necesidades
financieras que demandan sus clientes personas fisicas, empresas, corporativos y

el sector gobierno.*

BANCO SANTANDER SERFIN

La historia del Grupo Financiero Santander Serfin tiene su origen mds
remoto en la creacion del Banco de Londres, México y Sudamérica en el afio de
1864. El 22 de septiembre de 1932 nace el Banco Mexicano. En 1941 surge la
Sociedad Mexicana de Crédito Industrial, la que toma acciones de Banco
Mexicano en 1955. Para 1958 se fusionan Banco Mexicano y el Banco Espafiiol,
nacido para atender las necesidades de una amplia generacion de empresarios
espafioles en México. Antes de ser Banco Espafiol, tenia como nombre Banco
Fiduciario. En 1970 el Banco de Londres y México se sumé a la Compafiia General
de Aceptaciones para que de la operacidn surgiera Banca Serfin y en 1992 se
crea el Grupo Financiero Serfin luego de la compra que realizara Operadora de
Bolsa de Banca Serfin. Transcurre el tiempo hasta que en 1979 se conforma
Banco Mexicano Somex ya en calidad de banca mdltiple que tuvo en su seno a 114
empresas industriales. Para el 11 de marzo de 1992 Banco Mexicano Somex es
vendido al Grupo Inverméxico como parte del proceso de privatizacién bancaria,
adquiriendo el nombre de Banco Mexicano. Ya para entonces el Grupo Santander
tenia una presencia importante en México. Hizo su arribo en 1950 mediante

Santander Investment.

¥ www.ixe.com.mx
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El 21 de abril de 1997 Santander adquiere Grupo Inverméxico (Banco
Mexicano) y pasa a ser Grupo Financiero Santander Mexicano. Para mayo de 2000
Santander Central Hispano también logra la adjudicacion de Banco Serfin y nace
el Grupo Financiero Santander Serfin. Los dos bancos operaron de manera
separada, aunque coordinada, durante dos afios y se inftegraron el 4 de

septiembre de 2002.%

BANCO SCOTIABANK INVERLAT

En 1934 se constituyé Banco Comercial Mexicano en la Ciudad de
Chihuahua. Posteriormente su nombre cambié a Multibanco Comermex. En 1984
nacio Casa de Bolsa Inverlat, a partir de una institucion bancaria también
nacionalizada. En 1987 nacié Casa de Cambio Inverlat. En febrero de 1993, de
conformidad con el proceso de reprivatizacion del Banco, Grupo Financiero
Inverlat integroé al grupo Financiero a Multibanco Comermex, ademds de Casa de
Bolsa Inverlat y Casa de Cambio Inverlat. Tras el deterioro financiero que Grupo
Financiero Inverlat, S. A. de C. V. sufrié como resultado de la crisis econdémica de
1994, FOBAPROA ordené el saneamiento de Banco Inverlat, S. A. Ello implicé la
suspension de la publicacion de los estados de resultados del Banco y del Grupo
Financiero Inverlat a partir del 30 de junio de 1995. El 15 de febrero de 1996,
FOBAPROA, GFI y el Banco, celebraron con The Bank of Nova Scotia
("Scotiabank"), Convenios de Capitalizacion, Contratos de Compraventa de
Acciones y Convenios de Administracidn.

A partir de estos acuerdos, Scotiabank se obligé a adquirir el 10% de las
acciones de GFI por la cantidad de $31.2 millones délares americanos, mediante

la suscripcion de obligaciones subordinadas convertibles, asi como a administrar

“ www.santander-serfin.com.mx
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el Banco y al GFI de conformidad con los términos de una reestructura
financiera. A cambio de lo anterior, se otorgd a Scotiabank la opcion de convertir
las obligaciones subordinadas en acciones comunes de GFI, para que aumentara su
participacion a 55%. El 30 de noviembre de 2000 Scotiabank, el IPAB (sucesor
de FOBAPROA), GFT y el Banco, celebraron un contrato final conforme al cual
Scotiabank convirtio sus obligaciones subordinadas a acciones de GFI,
aumentando con ello su participacion a 55%. A partir del 15 de enero de 2001, la
denominacion social de GFI cambié a 6rupo Financiero Scotiabank Inverlat, S. A.
de C. V., y la denominacidn social del Banco cambié a Scotiabank Inverlat, S. A.

Las denominaciones sociales de las otras empresas del grupo cambiaron a
Scotia Inverlat Casa de Bolsa y Scotia Inverlat Casa de Cambio. Las nuevas
marcas y la campafia de mercadotecnia marcaron el ingreso del Grupo como
miembro del Grupo Scotiabank.

En diciembre 2001, Scotiabank Inverlat Casa de Cambio unié sus fuerzas a
las de la afiliada bancaria del Grupo Financiero. A efecto de dar cumplimiento a
las disposiciones establecidas en la nueva Ley de Sociedades de Inversion, en
diciembre de 2001 Scotia Fondos, S. A. de C. V., Sociedad Operadora de
Sociedades de Inversion, empezd a operar como una empresa afiliada de Grupo
Financiero Scotiabank Inverlat.

Los fines para los cuales se constituyé dicha empresa son: manejar y
promover una amplia gama de fondos de inversion que el Grupo ofrece para
satisfacer las necesidades de los clientes, ya sean éstos personas fisicas o
morales, los cuales van desde instrumentos de fdcil acceso hasta carteras de

inversién especializadas.*!

1 www.inverlat.com.mx
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BANCO BANSEFI
El Patronato del Ahorro Nacional (PAHNAL) fue creado por decreto
presidencial publicado el 31 de diciembre de 1949 en el Diario Oficial de la

Federacidn. Inicio sus funciones a partir de diciembre de 1950 con el objetivo de

promover el hdbito del ahorro entre la poblacion mexicana. Dejé de operar el 31

de diciembre de 2001 para transformarse, a partir del 1 de enero de 2002, en el

Banco del Ahorro Nacional y Servicios Financieros, Sociedad Nacional de Crédito,

Institucion de Banca de Desarrollo (BANSEFI). De conformidad con su Ley

Organica, el Patronato del Ahorro Nacional, para cumplir con su objeto, podia

entre ofras cosas: Emitir Bonos del Ahorro Nacional; Establecer planes de

ahorro, y; Recibir depdsitos en administracion o custodia o en garantia, por
cuenta de terceros de los titulos emitidos. Los Bonos del Ahorro Nacional fueron
creados en 1950 con el objeto de proporcionar a los pequefios ahorradores una
forma de ahorro flexible, liquida y segura, con atractivos rendimientos. El piblico
en general conocia a la Institucién por el nombre de su producto mds publicitado,
que era el Bono del Ahorro Nacional, debido a que todos los premios que se

otorgaban por concepto de concursos, promociones, rifas, efc., se entregaban a

través de este documento, por ende, persiste hasta la fecha conocer a la entidad

como Bonos del Ahorro Nacional. En esta estrategia a BANSEFI se le han
encomendado tres tareas fundamentales:

1. Continuar promoviendo el ahorro como hasta ahora lo venia haciendo el
PAHNAL. Para ello cuentan con mds de 500 sucursales en toda la Republicay a
la fecha mds de un millén de cuentas, que crecen mensualmente en alrededor
de 10,000 nuevos clientes, los que han confiado su ahorro a la institucion. Asi,
mantendradn su politica de no cobrar comisiones, ofrecer las mejores tasas de

mercado y la apertura de cuentas con montos bajos. Ademds, participardn con
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los institutos gubernamentales de vivienda para promover el ahorro como un
instrumento que permita acceder al crédito que ofrecen dichos institutos.
Cuenta de ello es el convenio firmado con el Infonavit en esta materia.

2. Las sucursales de las organizaciones que se fransformen a la nueva Ley junto
con las sucursales de BANSEFI conformardn La Red de la Gente. Esta red ya
estd siendo utilizada con eficiencia para distribuir programas
gubernamentales, como Oportunidades y Procampo, dirigidos a aliviar la
pobreza y generar oportunidades de desarrollo para la poblacién de bajos
ingresos. Otros servicios que se estdn distribuyendo a través de esta red son
remesas y seguros de salud. En el futuro, mds servicios y programas se
incorporardn, conforme la red se vaya consolidando.

3. Las tareas de transformacion de mds de 600 organizaciones y sus mds de dos
millones y medio de socios es un reto en el cual BANSEFT participard con el
propésito de contribuir a constituir un sector de banca popular sélido e
institucional que no sélo ofrezca productos y servicios financieros en
condiciones de seguridad a la poblacién de bajos ingresos, sino que también
contribuya al desarrollo integral de las personas que lo conforman. El potencial

es enorme, mds de 20 millones de mexicanos.*?

2 www.bansefi.gob.mx
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4.4 SERVICIOS Y OPERACIONES BANCARIAS

Las instituciones bancarias para realizar sus operaciones como
intermediarias en el comercio del dinero y del crédito celebran operaciones

activas, pasivas y de servicio.

OPERACIONES ACTIVAS

Se entiende por operaciones activas aquellas por medio de las cuales el
banco concede crédito a sus clientes. Son las que permiten colocar en el mercado
el dinero obtenido mediante operaciones pasivas, con lo cual el Banco se convierte
en acreedor®, por ejemplo:

Apertura de Crédito. En la apertura de crédito”, el banco se obliga con el

acreditado a poner a su disposicién una suma de dinero o a contraer una obligacion
por el, y el acreditado se obliga a restituir dicha suma o a cubrir el importe de la
obligacién. La apertura del crédito puede ser simple si el crédito concluye cuando
el acreditado dispone de el y serd en cuenta corriente si el acreditado tiene el
derecho de hacer remesas antes de la liquidacién del crédito y puede hacer
nuevas disposiciones del saldo que resulte a su favor en la forma pactada.
Descuentos. Esta operacion consiste en transferir en propiedad los titulos
de crédito de nuestra cartera provenientes de operaciones comerciales, a una
institucion de crédito que nos entregard en forma anticipada su valor nominal

menos el costo de la operacién. De esta manera la clientela de un banco obtiene

* Rodriguez Alfredo, (1993) Teoria y Organizacién Bancaria. Argentina, Macchi. p.154.

¥ Crédito: es una operacion mediante la cual una persona fisica o moral, se hace de un bien,
estableciendo una promesa de pago a otra persona, en un tiempo establecido por conformidad de
ambas partes.
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en forma anticipada el importe de los documentos que entrega y el banco también
cobra anticipadamente los intereses y demds comisiones que forman el costo de
la operacidn.

Créditos Directos. Es una operacion de crédito que consiste en prestar

cierta cantidad de dinero a una persona llamada prestatario mediante su firma en
un pagaré en el que se obliga a devolver en una fecha determinada la cantidad
recibida mds los intereses correspondiente. Se trata con un préstamo con
garantia personal porque su otorgamiento y recuperacion estd en funcién de la
solvencia y la capacidad de pago de deudor, basado en la experiencia del mismo,
aunque en la mayor parte de los casos se solicita una segunda firma o aval que
garantice satisfactoriamente su recuperacion.

Créditos Prendarios. Es una operacion mediante la cual se presta al

prestatario una cantidad de dinero equivalente a un tanto por ciento del valor de
la prenda, ademds el prestatario otorga un pagaré en el que se obliga a devolver
en una fecha determinada la cantidad recibida y a pagar los infereses
correspondientes. Quienes poseen mercancias o titulos y no quieren desprenderse
definitivamente de ellos. Pueden darlos en prenda y obtener un anticipo.

Créditos Simples y en Cuenta Corriente. Crédito Simple es aquel que se

respalda con un contrato de apertura de crédito en el que se establece el importe
del crédito y la forma en que el acreditado dispondrd de el durante el plazo
estipulado, si el acreditado hiciera abonos en cuenta, estos no podrdn ser objeto
de nuevas disposiciones. El Crédito en Cuenta Corriente se respalda mediante
contrato de apertura de crédito en el que se establece la forma en la que el
acreditado podra utilizar el crédito de acuerdo con sus necesidades y la forma en

que enviard sus remesas.
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Ambos créditos son de garantia personal, otorgada por el propio deudor en
el contrato, aunque al suscribir los documentos por las disposiciones que realice,
puede hacerse con garantia real si se constituye mediante el depésito de bienes o
mercancias o con garantia colateral, a través de titulos de crédito.

Créditos de Habilitacién o Avio. Es un contrato de apertura de crédito en

el cual el acreditante pone a disposicién del acreditado una suma de dinero, pero
su particularidad consiste en que el importe del crédito concedido tiene que
invertirse en la adquisicién de materias primas y materiales, o el pago de jornales,
salarios y gastos directos de explotacién indispensables para los fines de la
empresa, quedando garantizado con las materias primas y materiales adquiridos, y
con los frutos, productos o artefactos que se obtengan del crédito. Estos
créditos tienen como objeto dotar a la empresa de elementos indispensables para
la produccién como son la materia prima o la fuerza de trabajo.

Créditos Refaccionarios. Es una apertura de crédito en la cual el importe

debe ser destinado a la adquisicién de instrumentos, Gtiles de labranza, abonos,
ganado o animales de cria, plantaciones o cultivos permanentes, compra o
instalacion de maquinaria, construccion, realizacion de obras materiales
necesarias para la produccion de la empresa. Estos préstamos tienen la garantia
legal sobre las fincas, construcciones o bienes adquiridos con el crédito y sobre
los frutos o productos futuros o los ya obtenidos.

Créditos Hipotecarios. Se concede a largo plazo 10 o 15 y hasta 20 afios,

con servicios de amortizacién e intereses mensuales, trimestrales, semestrales o
anuales y siempre deberd garantizarse con bienes inmuebles, la garantia estd en
funcién de las construcciones de que se trate como: residenciales, populares, de

tipo medio o de interés social. Estos créditos son sometidos a la aprobacién de la
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CNBS que inspecciona el importe del préstamo y la tasa de interés con base en el
avalldo respectivo.

Cartas de Crédito. Es una operacién de crédito que consiste en la orden de

pago expresada en un documento girado por el dador al destinatario, para que
este ponga disposicion de determinada persona, el beneficiario, una cantidad fija
o varias indeterminadas, pero comprendidas en un limite mdximo. Con dichas
operaciones se evita el inconveniente de ftransportar dinero durante los viajes. El
dador queda obligado hacia el destinatario por la cantidad que este pague en
virtud de la carta, la cual no constituye un titulo de crédito, ya que no es
negociable ni literal y es esencialmente revocable.

Tarjetas de crédito: Representan para la banca comercial un incremento en

sus ingresos y en consecuencia en su utilidad. Se reglamentaron en diciembre de
1967 segun circular de la CNBS. Corresponde a los bancos la facultad de emitirlas
mediante la celebracién de un contrato de apertura de crédito, mediante el cual
el banco se compromete a pagar por cuenta del usuario los bienes que éste
adquiera o los servicios que le presten mediante la presentacién de la tarjetaq,
previa la suscripcién de un pagaré a la orden del banco que se trate. El usuario
deja el original de estos pagarés en el establecimiento comercial o de servicios en
el que haya realizado sus compras.

La celebracién de los contratos de apertura de crédito y la emision de
tarjetas a favor de los usuarios solo puede hacerse previa solicitud por escrito en
la que se demuestre capacidad de pago y solvencia. El estudio del crédito se hace
solamente una vez cuando se establece el limite y expide el pldstico, la
experiencia puede hace crecer el crédito o también se puede incrementar a
solicitud del cliente pero se tendrd que actualizar el estudio. El banco asume la

responsabilidad total del crédito, hace las investigaciones, lleva contabilidades
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individuales, afilia a los establecimientos y los dota de papeleria y mdquinas para
realizar las transacciones y asume los gastos de emisidn de las tarjetas.

Es un crédito renovable, las compras se hacen contra la cuenta, el saldo
puede nunca ser liquidado ya que el crédito se renueva a vuelta y vuelta; la
condicién es que se fija un limite definido y una cantidad determinada como
minimo a pagar cada mes. Las compras pueden hacerse contra la cuenta cada vez
que se desee y pueden ser tan grandes en tanto no excedan el limite de crédito

establecido.

OPERACIONES PASIVAS

Son todas aquellas operaciones que realiza una institucion de crédito para
la captacion de capitales. Son aquellas por las cuales el Banco capta del mercado
el dinero necesario para la atencién de su actividad.** Las principales operaciones
pasivas son:

Depésitos a la Vista (cuenta de cheques). Son depdsitos de dinero, a través

de una cuenta de cheques, que puede o no pagar intereses sobre el monto
promedio diario recibido, retirables a la vista mediante la suscripcion de un
cheque. El cheque es un titulo de crédito expedido por una persona llamada
librador a cargo de otra persona llamado librado y a favor de una tercera llamada
beneficiario, que contiene la orden de pagar a este d(ltimo una cantidad

determinada de dinero.

Cuentas de Ahorro. Se les conoce como depésitos de ahorro y son
normalmente utilizados por personas fisicas para realizar pequefias inversiones,

en cuanto a monto, recibir el pago de néminas o de cantidades pequefias derivadas

“ Rodriguez Alfredo, (1993) Teoria y Organizacién Bancaria. Argentina, Macchi. p.154.
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de intereses recibidos por inversiones en ofro tipo de instrumentos emitidos por
el mismo banco donde establecen su cuenta. Se pagan tasas de interés fijadas en
términos anuales, las cuales son por montos variables segln el importe promedio
diario que mantenga la cuenta, de manera que mientras mds alto sea este, la tasa
de interés serd mayor aunque normalmente mas baja que la establecida por otros
instrumentos bancarios. Se pueden efectuar retiros por medio de una libreta o
mediante el uso de una tarjeta de débito actualizdndose de inmediato el saldo que
corresponda.

Depésitos a Plazo. Retirables en dias preestablecidos: Son depdsitos de

dinero ofrecidos tanto para personas fisicas como morales, que pueden retirarse
precisamente en un dia predeterminado, que se formalizan mediante la firma de
un contrato de depdsito y que pagan intereses sobre la base de una tasa que se
fija en términos anuales, la cual se pacta con el publico inversionista en cada caso
segln las politicas seguidas por cada banco en cuanto a plazo y monto, aunque
atendiendo las caracteristicas del mercado. Depdsitos a Plazo fijo: Son
inversiones de dinero documentadas en certificados nominativos de depésito a
plazo, considerados como titulos de crédito, expedidos por el banco que recibe la
inversion, o bien mediante constancias de depésito a plazo, cuyos importes pueden
ser retirados al vencimiento del plazo que se contraten o bien reinvertirse
automdticamente por otro periodo igual salvo que se exprese lo contrario.

Pagarés con Rendimiento Liquidable al Vencimiento. Son titulos de crédito

emitidos por los bancos, para personas fisicas o morales, cuyos montos y
rendimientos son pactados libremente entre el inversionista y el banco y que se
ofrecen a plazos establecidos en dias naturales, no debiendo ser estos menor que

un dia y utilizdndose por lo general, el de 30 dias y sus diferentes mdltiplos.
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Tanto los rendimientos como el importe principal del pagaré son liquidados al
vencimiento del plazo pactado.

Bonos Bancarios. Son titulos de crédito emitidos por los bancos para

hacerse de recursos a largo plazo, esto es a mds de un afio con objeto de fondear
sus operaciones activas, que se colocan en el mercado a través de una casa de
bolsa pero utilizando también sus propias ventanillas de atencion al pdblico. Su
emision tiene que ser autorizada por la CNBV, asi como por el Banco de México
por cuanto a las tasas de interés que van a pagar, los bonos pueden ser emitidos
en forma nominativa o al portador.

Obligaciones. Son titulos emitidos por los bancos con la autorizacién del

Banco de México y con la constancia de la CNBV, que representan un pasivo o
deuda para los bancos que los emiten y, para los inversionistas, la participacion es
un crédito colectivo. Su destino es financiar la obtencién de recursos a largo
plazo, pero no podran invertirse en la adquisicion de inmuebles, mobiliario y equipo
o en titulos representativos de su capital social salvo que se indique lo contrario,
por lo que su vencimiento puede ir desde 3 hasta 10 afios y cuyos rendimientos o
tasa de interés se suelen pagar trimestralmente. Tienen la caracteristica de que
pueden ser convertibles en acciones del banco emisor, en cuyo caso los tenedores
reciben sus rendimientos en la forma como se haya estipulado la emisién de los
mismos.

Aceptaciones Bancarias. Son letras de cambio giradas por sociedades

mercantiles a la orden de ellas mismas, aceptadas por una institucién de banca
mdltiple con base en una autorizacion de linea de crédito previamente autorizada
por dicha institucién cuyo destino es proporcionar recursos de corto plazo para
capital de trabajo de la empresa que la tira, de manera que sus vencimientos

pueden variar en miltiplos de 7 dias.
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El Reporto. Esta operacion no tiene una difusion comercial muy
generalizada, sin embargo suele utilizarse cuando los bancos poseen en su
tesoreria algunos titulos o valores, como los Certificados de la Tesoreria de la
Federacion (CETES), sobre los cuales desean recibir recursos del publico
inversionista. Se formalizan mediante la celebracién de un contrato entre el
reportado que es el banco quien entrega una determinada cantidad de titulos-
valor al reportador, que es el inversionista, a cambio de un precio convenido con el
compromiso que al vencimiento del contrato, el reportador que es el inversionista,
le devuelva al reportado que es el banco, una cantidad igual de titulos de la misma

especie y caracteristica, aln cuando fisicamente no sean los mismos.

OPERACIONES DE SERVICIO Y CONTINGENTES
Son aquellas operaciones en las cuales las instituciones bancarias no
reciben créditos ni los otorgan, sino que simplemente prestan ciertos servicios,

los cuales son:

Redescuentos. Las instituciones de crédito pueden descontar su cartera
con otfras instituciones, y el Banco de México, fijard un limite en la cuantia
proporcional al capital y reservas. El objeto del redescuento es: Seguir operando
cuando el limite de su pasivo exigible esté agotado, obtener un margen por
diferencia de tasas de interés, hacerse de efectivo en casos de urgencia, etc. El
redescuento es la operacién mds eficaz para canalizar recursos hacia las
actividades econdmicas.

Cobranzas. Es la operacién en la cual las instituciones de crédito y
principalmente los bancos de depdsito estdn facultados para recibir de su
clientela, documentos para su cobro, mediante una comision que resulta atractiva

para sus clientes en comparacién con lo que estos gastan haciéndolo a través de
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sus cobradores. Cuando el banco efectla el cobro de los documentos,
generalmente lo acredita a la cuenta de cheques del cliente, una vez deducida la
comision correspondiente, la cobranza puede ser de plaza o fuera de plaza.

Avales. Es una operacion por medio de la cual se garantiza el cumplimiento
de una obligacién. Esta operacién se otorga mediante una comision en la
inteligencia de que si no paga el deudor directo pagara el aval. Esta aparece en los
documentos e indica que se trata de esta operacion, aunque en ocasiones es
suficiente la sola firma de quien lo otorga.

Cajas de Seguridad. Este tipo de servicio consiste en proporcionar al

cliente un medio seguro de conservar: Escrituras, Actas, Valores, Alhajas,
Documentos Confidenciales, Joyas y objetos preciosos. Cualquier persona que lo
solicite y relna los siguientes requisitos puede contratar una caja de seguridad:
si es persona fisica particular, deberd ser mayor de edad y acreditar
debidamente su personalidad; si es persona fisica comerciante deberd ser mayor
de edad y comprobar que su negocio se encuentra debidamente establecido; si es
persona moral debe exhibir copia de la escritura constitutiva de la empresa o
sociedad o de la dltima modificacidn; en todos los casos efectuar el paga de una
anualidad adelantada y otro pago igual como depésito en garantia, firmar por
duplicado de arrendamiento de cajas de seguridad y registrar las firmas
autorizadas para el acceso a la caja, que servird de identificacion.

Fideicomiso de propiedad. En este fideicomiso el fideicomitente, transmite

al banco fiduciario la propiedad de un inmueble, para que éste a su vez lo
transmita al fideicomisario o a la persona que el fideicomisario sefiale a

fiduciario.

Fideicomiso en Garantia. Es el fideicomiso que establecen los particulares

extranjeros con objeto de garantizar a las autoridades (Secretaria de
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Gobernacidn), perciben mensualmente los ingresos que dicha secretaria exige
para conceder la calidad migratoria de inmigrante rentista. El fideicomitente
entrega al fiduciario un capital determinado, para que con cargo a sus productos,
el fiduciario le entregue mensualmente la cantidad exigida por la Secretaria de
Gobernacién para aceptarlo como inmigrante. También se usa este tipo de
fideicomiso para garantizar el otorgamiento de pensiones alimenticias, sefialadas
por sentencia judicial.

Fideicomiso de Administracién. En estos casos, el fideicomitente no

transmite la propiedad de sus bienes, sino solamente la facultad de
administrarlos, para que sea el fiduciario quien se encargue de cobrar los
productos correspondientes para aplicarlos a favor de una tercera personal.

Fideicomiso sobre Sequros de Vida. Por medio de estos fideicomisos, el

fideicomitente al contratar un seguro de vida designa como beneficiario del
mismo al fiduciario y al mismo tiempo constituye un fideicomiso de inversion o
administracién, para que a su muerte cobre el importe de los seguros, proceda a
invertirlos y a aplicar los rendimientos conforme a las instrucciones que el
fideicomitente establezca. Normalmente estos fideicomisos tferminan cuando los
hijos del fideicomitente alcanzan la mayoria de edad.

Fideicomisos Testamentarios. Cuando una persona desea que los bienes que

forman su acervo hereditario no sean transmitidos de inmediato a sus herederos
por cualquier razon, al dictar su testamento establece a su albacea la obligacién
de entregar todo o parte de los bienes a un fiduciario que se encargard de
actuar a favor del fideicomisario en los términos que el fideicomitente sefiale.
Este tipo de fideicomiso produce efectos Unicamente a partir de la muerte del

fideicomitente.
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Fideicomisos de Inversién. En este tipo de fideicomisos el fideicomitente

entrega al fiduciario una cantidad determinada de dinero, para que éste adquiera
determinados valores o establezca inversiones aplicando los productos segtn
sefiale el fideicomitente.

Fideicomisos de Fondos para Pensiones y Jubilaciones. Este tipo de

fideicomisos se establece normalmente por las empresas que tienen necesidad de
prever lo relativo a las pensiones de jubilacion de su personal. La empresa
fideicomitente entrega anualmente al fiduciario, en una o varias partidas, las
cantidades que de acuerdo con los cdlculos actuariales deban designarse a un
fondo para pensiones de jubilacion. E fiduciario se encargard de invertir las
cantidades recibidas y los rendimientos que se obtengan, cancelando las
inversiones necesarias para liquidar las pensiones que se vayan haciendo exigibles.

Fideicomiso con fines sociales o Educacionales. En estos casos el

fideicomitente entrega al fiduciario determinada cantidad de dinero para que el
fiduciario invierta y distribuya sus productos en instituciones de beneficencia, de
tipo cientifico, hospitales, etc. También se puede obtener mediante el
otorgamiento de becas para estudiantes, las becas solo cubren gastos de

colegiaturas y libros de texto.
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4.5 IMPORTANCIA DE LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

No existe una definicion Unica de qué significa la responsabilidad social de
la institucion bancaria, sin embargo, en términos generales el concepto se refiere
a la atencion o grado de compromiso-importancia que las instituciones bancarias
asignan al impacto que su actividad tiene en el desarrollo de la comunidad, en la
cohesidn social, en el medio ambiente, en el respeto a los derechos humanos y
laborales, gobierno corporativo, asi como sobre el cumplimiento de la Ley en

general, y obviamente en el desarrollo econémico.

En el caso de los bancos, la responsabilidad social ocupa un lugar muy
importante. El impacto que las instituciones de crédito tienen en cada comunidad
es enorme. Existen varias formas de evaluar el cumplimiento de esta
responsabilidad. La primera y mds importante es la que se deriva del cumplimiento
del objetivo de su propia actividad, tanto por los implicaciones econdmicas y
sociales que generan los servicios de ahorro, crédito y sistema de pagos, como
por la derrama econdmica que generan los sueldos y salarios, las inversiones que

directamente se hacen para poder ofrecer esos servicios.

Adicionalmente, estdn las condiciones laborales de sus empleados, el
respeto a sus derechos; la capacitacion, no sélo en términos de conocimientos
para el desempefio de sus labores, sino también la promocion de actividades
culturales, deportivas y recreativas que favorecen el pleno desarrollo tanto del
empleado como de sus familias. También existen un sin ndmero de actividades de
la banca para el cuidado del medio ambiente, la conservacion y difusion de la
cultura mexicana, a través de aportaciones, fundaciones, fideicomisos, que cada

uno de los bancos tienen establecidos.

174



CAPITULO 4. LAS INSTITUCIONES BANCARIAS

Por otro lado, de forma gremial, las instituciones de crédito apoyan el trabajo de
la Fundacion Quiera que estd comprometida con restaurar y proteger la cohesidn
social, a través de la atencidn de los nifios que viven en la calle o que estdn en
riesgo de sufrir esa experiencia. A continuacion se mencionan tan solo algunos

indicadores sobre el compromiso social de la banca:

Derrama econdmica: Ademds de la importancia de la actividad por si misma,
los bancos dan empleo directamente a 115 mil empleados, por lo que se estima que
de esta actividad dependen directamente cerca de medio millén de personas.
Durante el afio 2003 la banca pagé entre sueldos y salarios 33 mil millones de
pesos, ademds de las prestaciones adicionales a las de Ley. Es importante sefialar
que el promedio de los sueldos en el sector es superior al de otros sectores, (11
mil pesos) por lo que, junto con las oportunidades de desarrollo profesional que
ofrece, existe una amplia demanda por ingresar y permanecer en el sector (la
antigliedad promedio es de casi 8 afios). Asimismo, los bancos adquieren mdltiples
servicios y bienes que apoyan a las empresas mexicanas, lo que produce una
derrama econdmica en diversos sectores, tan solo en gasto corriente e inversion
de tecnologia la banca gasta anualmente un promedio de 10 mil millones de pesos.
Una aportacién adicional que los bancos hacen a su comunidad, como parte de las
obligaciones fiscales que todo individuo y empresa tiene, es el pago de impuestos;
de esta forma durante 2003 la banca pagé 9.7 miles de millones de pesos en

impuestos.*®

Condiciones laborales, capacitacidn, otros: La banca es uno de los sectores

con mejores sueldos y prestaciones, asi como mayores posibilidades de desarrollo

profesional. Adicional a estos factores que son importantes, se suma el ambiente

* www.abm.org.mx
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laboral cordial y el estricto respeto a los derechos de los empleados, asi como el
fomento al desarrollo integral de los individuos y sus familias. Como en el resto de
la sociedad, la participacién de la mujer en la banca es cada dia mayor, durante
2003 casi el 50% de los recursos humanos del sector eran mujeres. La mayor
parte de los bancos ofrecen a sus empleados facilidades para realizar deportes y
a través de sus dreas de Recursos Humanos se fomentan actividades deportivas,
culturales y recreativas. A nivel gremial cada afio se realizan los Juegos Bancarios
con una amplia y entusiasta participacion. En la edicién 39 de los Juegos Bancarios
de 2003 se inscribieron en las distintas disciplinas 2,803 empleados de

prdcticamente todas las instituciones de la Asociacion.

Cumplimiento de la Ley y Gobierno Corporativo: Un aspecto fundamental de

la responsabilidad social de las empresas y los individuos es el respeto a la Ley. En
este sentido, como se ha mencionado antes, la banca es sin lugar a dudas el sector
mds regulado y supervisado por las autoridades; lo que asegura el estricto
cumplimiento del marco legal y regulatorio general y especifico de su actividad.
Por si ello no fuera suficiente, las instituciones de crédito, como muchas otras
empresas, establecen controles internos que establecen los accionistas y la alta
direccion para asegurar el cumplimiento de sus objetivos. Asimismo, los mercados
desarrollados, cada vez mads sofisticados, asignan una creciente importancia al
concepto de Gobierno Corporativo, al trato que las corporaciones dan a sus
accionistas minoritarios y los mecanismos de control interno, pesos y
contrapesos, la revelacién de informacion, entre otros elementos que permiten a
inversionistas y acreedores contar con informacién para evaluar el grado de

apego a los lineamientos recomendados por el Cddigo de Mejores Prdcticas
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Corporativas, que estd orientado a garantizar la administracion profesional de las

empresas.

Promocion de la cultura, proteccién al medio ambiente y otros: Adicional a

los trabajos que a nivel gremial se llevan a cabo, las instituciones realizan
importantes acciones a favor de la comunidad, ya sea a través de apoyo a
instituciones de educacion, preservacion del patrimonio artistico y cultural del
pais, conservacion de tradiciones artesanales y culturales, exposiciones, apoyo a
nuevos artistas, conservacion ecoldgica, atencién a grupos vulnerables de la

sociedad (mujeres, nifios, ancianos, indigenas), entre otras.

Fundacién Quiera: Adicional al trabajo que cada institucion de crédito

realiza en lo individual, el gremio bancario establecié en 1993 la Fundacién Quiera
que estd orientada a atender a la nifiez y juventud en situacion de calle o en
riesgo de padecerla. A través de apoyos directos e indirectos (apoyo a
instituciones dedicadas a atender a la nifiez que padece este problema) se ha
apoyado a miles de nifios y jévenes a enfrentar y solucionar esa amarga

experiencia.
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4.6 CONCEPTO Y CLASIFICACION DE SUCURSAL BANCARIA

La sucursal bancaria constituye en la actualidad el principal representante
del género regulado de sucursal y, al tiempo, la que representa mayores
peculiaridades legislativas por la actividad que desarrolla. Ocupa ademds un lugar

preeminente en la contratacion bancaria.

CONCEPTO DE SUCURSAL BANCARIA

Es el lugar donde una institucion bancaria realiza operaciones de banca, es
decir es prestatario y prestamista de crédito; recibe y concentra en forma de
depdsitos los capitales captados para ponerlos a disposicion de quienes puedan

hacerlos fructificar.

CLASIFICACION DE SUCURSAL BANCARIA

Las sucursales bancarias de acuerdo a su tamatio se clasifican en:

= Sucursal pequefia: es aquella que se ubica dentro de tiendas de autoservicio.

= Sucursal mediana: es aquella que cuenta entre 3 y 6 cajas promedio de
atencion al publico.

= Sucursal grande: son locales dedicados exclusivamente a la institucion

bancaria que preste el servicio.

Las sucursales bancarias de acuerdo a su actividad primordial se clasifican

en.
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< Morrallera: se dedican ademds de las actividades hormales, a recibir morralla
de empresas o personas, asi como también a cambiar billetes por morralla para
quienes asi lo soliciten.

< Depdsitos: reciben depdsitos de cantidades muy grandes.

< Multi operacional: realizan todo tipo de transacciones bancarias.

SERVICIOS EN UNA SUCURSAL BANCARIA

Los servicios que ofrecen las instituciones bancarias varian de acuerdo a
los convenios que han realizado cada institucién con sus distintos clientes, pero en
general, en casi todas las instituciones puedes solicitar los siguientes servicios:
Cuenta de cheques, Cuentas de ahorro, Inversiones a plazo, Fondos de inversion,
Créditos de Automdvil, Créditos para consumo, Créditos hipotecarios, tarjetas de
crédito, Seguros, Afores. También puedes realizar pagos de impuestos federales
y locales, pagos de otros servicios como teléfono, gas, television de paga,
telefonia celular, pagos CIE (destinados a distintos proveedores de servicios
como pueden ser colegios, financieras, agencias de viaje, automotrices,
establecimientos comerciales, entre otros). Asimismo, se pueden hacer traspasos
a cuentas de terceros, traspasos interbancarios, giros nacionales e

internacionales, compra de divisas extranjeras, cheques de vigjero.

HORARIO DE UNA SUCURSAL BANCARIA

El horario de servicio varia entre las distintas instituciones, generalmente
abren entre 8 y 9 de la mafiana y casi todas las instituciones cierran a las 4 de la

tarde, aunque hay algunas que cierran mds tarde (entre las 5 y las 7 de la noche).
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PRECAUCIONES EN UNA SUCURSAL BANCARIA

Cada dia los bancos se han preocupado por incrementar la seguridad en sus
sucursales para convertirlas en un sitio seguro para sus usuarios, sin embargo, es
recomendable tomar las siguientes medidas de prevencion para evitar un asalto o
robo: Evita retirar de la ventanilla de la sucursal fuertes cantidades de dinero en
efectivo, es preferible utilizar un cheque personal o de caja, o una transferencia
que cargar el efectivo con el riesgo de ser asaltados en los alrededores de la
sucursal; Cuenta tu cambio o el efectivo entregado por el cajero en la ventanilla y
gudrdalo inmediatamente, evita contarlo en presencia de extrafios; En caso de que
note alguna irregularidad, o personas extrafias, repértelo inmediatamente con el

gerente en turno de la sucursal.
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ANTECEDENTES

ANTECEDENTES DE BBVA BANCOMER

1932: Se funda Bancomer en la ciudad de México bajo el nombre de Banco
de Comercio.

1977: Consolida las distintas instituciones que forman el Sistema de Bancos
de Comercio en una sola institucion de banca mdltiple con el nombre de Bancomer.

1982: El gobierno mexicano nacionalizé la banca mexicana, incluyendo a
Bancomer.

1991: Con la privatizacién bancaria, se forma Grupo Financiero Bancomer
(6FB) que retoma el control de Bancomer. Un grupo de inversionistas mexicanos
encabezados por Eugenio Garza Laguera obtienen el derecho de adquirir la
mayoria de las acciones de Bancomer.

1995: Se crea el negocio de transferencias de dinero bajo el nombre de
Bancomer Transfer Services.

1996: Se crea la administradora de fondos de pensiones del Sistema de
Ahorro para el Retiro bajo el nombre de Afore Bancomer, asi como la empresa
especializada en banca de seguros llamada Seguros Bancomer.

1997: Se crea el negocio de pensiones bajo el nombre de Pensiones
Bancomer.

2000: BBVA capitaliza a Bancomer con USD 1,400 millones y nace Grupo
Financiero BBVA Bancomer (GFBB) de la fusion de Grupo Financiero BBV-
Probursa con Grupo Financiero Bancomer. GFBB adquiere Banca Promex, un banco
con fuerte presencia en la regién centro y occidente del pais y se consolida la

mayor institucion financiera de México.
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2002: Grupo Financiero BBVA Bancomer se convierte en sociedad
controladora filial de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria como consecuencia de que
este Ultimo llegd a detentar mds del 51% de las acciones representativas del
capital social del Grupo.

2004: BBVA lanza una Oferta Piblica de Recompra por aproximadamente la
tenencia accionaria restante de BBVA Bancomer en manos de inversionistas
minoritarios, logrando una tenencia total al cierre de la operacion de 98.88%.

2005: Grupo Financiero BBVA Bancomer (GFBB) es la mayor institucion
financiera privada en México en términos de depdsitos y nimero de clientes

bancarios, que actualmente supera los 11 millones.

ESTRUCTURA

1) BBVA Bancomer, lleva a cabo las actividades de banca tradicional tales como
captacion de depésitos y origen de préstamos, contando para ello con la
totalidad de la red de sucursales.

2) BBVA Bancomer Servicios, lleva a cabo ciertas actividades relacionadas con
servicios financieros tales como banca de inversién, fideicomisos, avalios,
administracién de sociedades de inversion de deuda y operacion de la red de
cajeros automdticos.

Estructura del modelo de negocios:

Individuos: Banca Privada y Patrimonial. Clientes patrimoniales. 35
banqueros privados y 52 oficinas.

Banca Comercial. Clientes individuales. 1,696 oficinas.

Empresas: Banca Corporativa y de Inversion. 500 corporativos mds

grandes. 10 oficinas.
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Banca de Empresas. Empresas medianas. 78 oficinas empresariales.

Gobierno e Hipotecario. Entidades de gobierno y Mercado Hipotecario. 37
oficinas de gobierno y 92 oficinas hipotecarias.

Banca Comercial. Empresas pequefias. Mds de 216 ejecutivos
especializados.

Estructura corporativa:

Afore Bancomer: (administracion de fondos para el retiro).

Bancomer Financial Holdings: (servicios de transferencia de dinero).

Hipotecaria Nacional: (sociedad financiera de objeto limitado dedicada al
hegocio hipotecario).

Seguros Bancomer: (seguros de hogar, auto y vida distribuidos a través de
la red bancaria).

Pensiones Bancomer: (distribucion de productos de renta vitalicia).

Bancomer Gestion: (gestion de activos de sociedades de inversion del
Grupo).

Casa de Bolsa Bancomer: (servicios de intermediacién bursatil, banca de

inversién y asesoria patrimonial).

ORGANIZACION

Comité directivo:

Jaime Guardiola Romojaro. Consejero Delegado.

Areas de negocio:

Banca de Empresas y Gobierno. Tomds Ehrenberg Aldford. Director
General.

Banca Comercial. Ignacio Deschamps Gonzdlez. Director General.
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Mercados. Gerardo Vargas Ateca. Director General.

Banca Corporativa e Inversién. Anthony McCarthy Sandland. Director
General.

Areas de apoyo:

Finanzas y Contraloria. Oscar Cabrera Izquierdo. Director General.

Servicios Juridicos. Fernando Diaz Castafiares. Director General.

Recursos Humanos. Juan Pablo Avila. Director General.

Auditoria. José Alfredo Castillo Triguero. Director General.

Riesgos y Recuperacién de Crédito. Gerardo Gimeno Grifié. Director
General.

Sistemas y Operaciones. Leandro Vela Sdnchez. Director General.

Bancomer

A 4

Corporativo
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tradicional < A4 » Banca de
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A\ 4 A\ 4
Depdsitos, préstamos, etc. Inversiones, avaldos, efc.
v
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DESCRIPCION DE GRUPO FINANCIERO BBVA BANCOMER

Grupo Financiero BBVA Bancomer (GFBB) es la mayor institucion financiera
privada en México en términos de depdsitos y nimero de clientes bancarios, que
actualmente supera los 11 millones. Es la mayor institucion financiera en
Latinoamérica en captacion de recursos y nimero de clientes. Es una empresa
controladora filial de Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA), uno de los grupos
financieros mds grandes de la Zona Euro.

BBVA es un grupo financiero con una elevada solvencia y rentabilidad, tiene
presencia en 37 paises del mundo con 91,770 empleados, 33 millones de clientes y
7,208 oficinas, destacando su compromiso con la regién latinoamericana donde
forma la franquicia financiera lider de la region. La principal subsidiaria de GFBB
es BBVA Bancomer, institucion bancaria lider que opera una banca de servicios
universales mediante una red comercial a septiembre de 2005 de 1,706
sucursales y 4,286 cajeros automdticos, que representan 25.0% y 19.8%
respectivamente de participacion de mercado del sistema bancario mexicano, al
mes de agosto de 2005.

El modelo de negocios de BBVA Bancomer se orienta exclusivamente a cada
segmento de cliente mediante unidades que atienden necesidades y deseos
especificos, disefiando una oferta de productos y servicios a la medida,
respaldados por la calidad y solidez de la marca Bancomer.

En el extranjero tiene sucursales en Londres y Gran Caimdn, agencias en
Nueva York, Los Angeles y una oficina de representacién en Sao Paulo en Brasil.
Adicionalmente Bancomer tiene una subsidiaria bancaria en las Islas Caiman,
Mercury Bank & Trust Limited, y mantiene relaciones con mds de mil bancos

corresponsales en todo el mundo.
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VISION
"Ser BBVA Bancomer, el mejor Grupo Financiero de Latinoamérica”. Es la

manifestacion de la forma como concebimos a la institucion en el futuro.

MISION

Generar confianza al servir mds y mejor a nuestra clientela, con
transparencia e integridad, ofreciendo siempre productos y servicios de la mds
alta calidad.

Proporcionar a nuestros colaboradores las mejores condiciones para su
desarrollo integral.

Ser solventes y ofrecer rendimientos atractivos a nuestros accionistas.

Apoyar el bienestar social como una resultante de la actividad de negocio.

VALORES

Creemos en el individuo y en su honestidad, sentido de responsabilidad,
respeto y deseo de superacién, compartiendo entre todos el éxito de la
institucion. Nuestros valores son: ética, cliente, resultados, equipo, desarrollo

humano y calidad.

ESTRATEGIA

En el 2001 Grupo Financiero BBVA Bancomer instrumento una estrategia
corporativa orientada a generar atractivos niveles de rentabilidad para sus
accionistas. Dicha estrategia se basé en:

La consolidacion de la mayor red de distribucién bancaria de México y el

liderazgo tecnoldgico obtenido a partir del proceso de integracidn.
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El desarrollo de un modelo comercial centrado en el cliente, organizado
mediante redes segmentadas de distribucidn.

La bisqueda permanente de altos niveles de eficiencia.

La diversificacion de las fuentes de ingreso via la consolidacion de un

portafolio de negocios no bancarios de alta rentabilidad y crecimiento.

RENTABILIDAD SOSTENIDA

BBVA Bancomer persigue activamente la rentabilidad sostenida de largo
plazo mediante programas para gestionar el gasto y el ingreso.

Gestion del gasto. El enfoque permanente de blisqueda de optimizacién del
gasto en el Grupo se materializa en una division de la Direccién de Finanzas
llamada Eficiencia y Costos (EFYCO) que tiene como actividad principal dar
seguimiento a las lineas de gasto y de ingreso. El esfuerzo mds notable de
optimizacion de recursos se dio tras la fusion de Grupo Financiero Bancomer,
Grupo Financiero BBV-Probursa y Banca Promex. Las sinergias resultantes de la
integracion de las tres redes permitieron un 29% de reduccion en el nimero de
sucursales, 10% en el nimero de cajeros automdticos y 31% en el nimero de
empleados. Los ahorros resultantes fueron el doble de lo esperado sobre la base
de diciembre de 1999 considerando la combinacién del gasto de las tres
instituciones financieras. Hacia delante se esperan ahorros adicionales, aunque a
menor escala, debido a los cambios en el sistema de pagos que se dieron en
México en el afio 2002. Los ahorros vendrdn por el mayor flujo de operaciones via
canales remotos o electronicos que reducirdn el uso de las sucursales y de
trabajo de cajeros en ventanilla, quienes podrdn a su vez enfocarse a la actividad

comercial.
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Gestion del ingreso: El ingreso gestionable incluye tanto el ingreso por
margen financiero, asi como el ingreso por servicios. En cuanto al margen
financiero neto, ante la significativa alza en las tasas de interés que se ha
presentado en México, se ha buscado su estabilizacion como porcentaje de los
activos con rendimiento incrementando la proporcién de depdsitos a la vista en la
mezcla de fondeo, asi como reduciendo el costo del mismo. Por su parte, el
reflejo del costo de los servicios al usuario final ha generado un ingreso por
servicios que permite reducir la volatilidad de las fuentes de ingresos totales. El
ingreso por servicios proviene de una diversidad de fuentes de los negocios tanto
bancarios como no bancarios. La gran actividad comercial registrada durante
2004 ha permitido cubrir un mayor porcentaje de los gastos con ingreso de tipo
recurrente, mejorando la productividad del negocio.

Solidez Financiera: Un factor fundamental para garantizar la rentabilidad
de Bancomer y su crecimiento a futuro es la fortaleza del balance, la cual se ha
ido consolidando mediante la mejora continua en los indices de capitalizacién.
Bancomer cumple de manera holgada con los requerimientos de capital
determinados por Banco de México: 4% minimo para indice de capital bdsicoy 8%

minimo para indice de capital total.

CRECIMIENTO SOSTENIDO

El crecimiento en BBVA Bancomer proviene de las oportunidades que
ofrece un entorno favorable de estabilidad financiera para incrementar los
hiveles de bancarizacion en México, ya que actualmente el porcentaje de
financiamiento de la banca comercial al sector privado se ubica en niveles de
16.1% del Producto Interno Bruto (PIB). Estos niveles son muy bajos comparados

con los de otros paises latinoamericanos que alcanzan hasta un 70% o con los de
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paises desarrollados que tienen una penetracion bancaria por encima del 100% del
PIB. Adicionalmente, se sigue una estrategia de venta cruzada y de crecimiento
del portafolio de negocios no bancarios, lo cual constituye una fuente adicional de
ingresos para el Grupo y una opcién mds atractiva para sus clientes. Mds
importante aln, la penetracién de servicios financieros mediante un nimero
mayor de productos por individuo o empresa ayuda a mejorar la rentabilidad por
cliente.

Crédito comercial para pequefias y medianas empresas: BBVA Bancomer
ofrece productos de financiamiento mediante los cuales las empresas pueden
obtener liquidez inmediata para financiar su ciclo productivo, actividades de
comercio exterior y desarrollos de vivienda, entre otros.

Crédito hipotecario: BBVA Bancomer firmé un acuerdo con el Instituto del
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (INFONAVIT) para otorgar
créditos hipotecarios utilizando el fondo de las subcuentas de vivienda de los
trabajadores como garantia. Adicionalmente, ofrece productos competitivos al
mercado en tasas fijas y tasas variables y una red especializada conocida como la
Banca Hipotecaria para ofrecer crédito a desarrolladores de vivienda.

Crédito al consumo. BBVA Bancomer ofrece diversas opciones crediticias
de forma directa e indirecta. Directamente a sus clientes les ofrece tarjeta de
crédito, crédito automotor y a aquellos que reciben su némina a través de BBVA
Bancomer les otorga crédito de némina. A través de terceros, tiene alianzas con
tiendas de autoservicio y armadoras de autos para ofrecer tarjetas de crédito de
marca propia y financiamiento automotor, respectivamente.

Venta cruzada de productos: La informacion de clientes disponible en la
plataforma tecnoldgica unificada, el modelo de negocios y los cambios al sistema

de medios de pagos, constituyen valiosas herramientas para desarrollar mayor
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conocimiento del cliente y generar una mejor oferta de productos bancarios y no
bancarios segun el perfil y necesidades de cada segmento a través de la red de
sucursales del banco y de los canales de distribucion remotos como Linea
Bancomer (teléfono), Bancomer.com (internet) o terminales punto de venta.

BBVA Bancomer ha logrado ofrecer a sus clientes no sélo los productos
cldsicos como chequeras, cuentas de ahorro y tarjetas de crédito/débito, sino
productos y servicios como némina electronica, seguros, fondos de inversion,

domiciliacion y servicios por internet.

FUNDACION BBVA BANCOMER

La Fundacién BBVA Bancomer es una Asociacién Civil de cardcter no
lucrativo, que refleja la voluntad del Grupo Financiero BBVA Bancomer por
impulsar el bienestar individual y el desarrollo colectivo de la sociedad mexicana
en su dmbito socioldgico, educativo, artistico y cultural. Partimos de la atencion a
necesidades inmediatas la recuperacion de valores y principios, asi como el
impulso a la riqueza e identidad cultural. En Fundacién BBVA Bancomer tenemos
como objetivos:

Promover actividades artisticas y culturales Colaborar en actividades de
desarrollo y asistencia social que redunden en beneficio de comunidades de
escasos recursos.

Contribuir a elevar la calidad de vida y el nivel educativo de nuestro pais.

Asistir econémicamente con donativos a otras instituciones de ayuda
comunitaria.

Estrechar vinculos de amistad con otras instituciones similares, mediante

un programa de Relaciones Publicas.
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ANALISIS

BBVA BANCOMER CUAUTITLAN IZCALLI

Una sucursal BBVA Bancomer es una Unidad de Negocios Auténoma y
Autosuficiente, donde se ofrecen servicios financieros diversificados al publico
en general.

La sucursal BBVA Bancomer Cuautitlan Izcalli ubicada en el Centro Urbano,
es una sucursal relativamente grande pero insuficiente debido a la gran cantidad
de clientes que atiende.

Esta sucursal en su parte de abajo funciona como estacionamiento para sus
clientes, por la escalera se llega al primer piso que es donde se encuentra la
sucursal, en ella hay 12 cajas, 4 escritorios de ejecutivos, un escritorio de la
apoderada, y dos privados donde se encuentran el Gerente y Subgerente.

En esta sucursal se cuenta con aproximadamente 5,000 clientes de los
cuales acuden entre 1,500 y 2,000 al dia.

El drea de filas de la sucursal estd amplio pero aln y asi es insuficiente
debido a que es demasiada la gente que acude y es tan grande la fila que inclusive
llenan todas las cadenas y la fila sigue hasta llegar a las escaleras del la planta
baja en el drea de estacionamiento y salir de la sucursal.

El ambiente de trabajo no es cordial, existen procesos que se han realizado
desde hace muchos afios y se han arraigado en el personal de mayor antigiiedad.

Situaciones relevantes que se presentan en la sucursal Cuautitldn Izcalli:
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El personal de mayor antigiiedad ve como amenaza al personal mds nuevo y le
complica la vida dentro de la sucursal con actitudes de desprecio y
despotismo.

El personal de nuevo ingreso cuando llega el primer dia a la sucursal no es
inducido a su puesto solo lo ponen atrds de los cajeros para que vea lo que
realizan durante dos semanas y la fercer semana lo ponen a trabajar en caja 'y
|6gicamente no sabe nada.

El personal de la sucursal esta muy viciado, solo van a ftrabajar por ganar un
salario pero no se sienten identificados con su trabajo.

Hay mucha diferencia entre los empleados debido al nombre del puesto, los
ejecutivos tratan con menosprecio a los cajeros y éstos hablan mal de los
ejecutivos.

La persona que tiene el puesto de apoderado de la sucursal es el jefe directo
de los cajeros y los frata muy mal, los amenaza con ponerles un reporte si no
hace lo que ordena, les reduce el tiempo de comida de 30 minutos que es lo
establecido a sélo 15 minutos, y en ese tiempo nadie puede comer como debe
de ser.

Se tienen muchas prohibiciones tales como no poder tener una botella de

agua en el drea de trabajo, pero ni siquiera hay agua en el drea del comedor.

En el drea destinada como comedor no se cuenta con servicios bdsicos

como un horno para calentar la comida, no hay ni un garrafén de agua, no hay

cafetera, ni siquiera se cuenta con utensilios o platos.

Cuando un cajero tiene la necesidad de levantarse para ir al baiio y se

ausenta de su lugar por cinco minutos, existe una persona que va a sacarlo del

bafio para que regrese a trabajar sin pensar que esta atentando con la privacidad

del cajero.
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No se puede platicar con el cajero de al lado porque enseguida se le
reporta con la autoridad superior, esto limita la oportunidad de conocer a los
compafieros de trabajo.

El sistema de cddigos de las puertas del drea de bdveda y cajas se cambia
cada dos meses, pero cuando se da el cambio de cddigo no se le informa a todo el
personal y esto ocasiona que se queden encerrados entre las puertas y es una
falta de respeto.

Existen 12 cajas de las cuales solo sirven 10 debido a que las otras dos no
sirven sus computadoras y no se mandan arreglar, de las 10 cajas restantes a
veces faltan cajeros y esto hace que sean menos cajas atendiendo al cliente lo
que ocasiona que el servicio se vuelva lento y deficiente.

La capacitacién dentro de la sucursal no existe, lo cual repercute en la nula
actualizacion de los empleados.

Existen manuales para los diferentes puestos pero estos no son del
conocimiento de los empleados, por lo que se desconoce el contenido de los
mismos.

La apoderada exige a los cajeros que vendan productos como aperturas de
cuenta, promover las tarjetas de crédito, vender seguros de vida, vender seguros
de auto, etc.; y estas actividades son exclusivas de los ejecutivos por lo que se
nota la preferencia de ayudar la gente que le cae bien, y si el cajero se niega a
hacerlo foma represalias en contra de el y le hace la vida dentro de la sucursal
muy dificil, al grado de mandar un reporte y le reducen dinero de su sueldo al
cajero.

En cuanto al servicio al cliente se dan las siguientes situaciones que

mencionamos a continuacidn:
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e
i

La actitud del personal en general, hacia el cliente es en ocasiones mala,
debido a que la mayor parte del dia la sucursal esta repleta de clientes y esto
hace que el personal trabaje bajo mucha presién y sin descanso, por lo que el
ambiente de trabajo se forna tenso y el cliente es el que recibe el resultado
de esta situacidn, y esto causa que las condiciones de trabajo no sean las mds
adecuadas.

Esta sucursal no cuenta con un empleado que oriente al cliente en la manera de
como dirigirse dentro de la sucursal y de como llenar sus documentos, lo que
hace que cuando el cliente llega a ventanilla ain no tenga listos sus
documentos y retrase al cajero, esto provoca que el servicio sea ain mds
lento.

El tiempo de espera en la fila es de aproximadamente 30 minutos por lo que
los clientes se desesperan y cuando llegan a la ventanilla se portan groseros
con el cajero y ocasionan que si el cajero esta presionado por lo anteriormente
dicho, surja un conflicto.

Muchos clientes en sus comentarios han hecho saber que les gustaria que
pusieran sillas en el drea de espera para que puedan sentarse mientras les
toca su turno, pero esto quitaria espacio dentro de la sucursal y mds
problemas.

El sistema operativo "Altamira”, es un sistema muy moderno y actual pero que
cuenta con muchos problemas y se satura muy rdpido, ademds la sucursal
cuenta con un servidor muy pequeiio para el tamafio de operaciones que realiza
por lo que no soporta tanta informacion y se desconecta lo que provoca que
muy frecuentemente la sucursal se quede sin sistema lo que se conoce
comlnmente como “Se cayo el sistema”, y por lo tanto no se puede realizar

hingln tipo de operacién hasta que no se restablezca el sistema y el tiempo es
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muy variable, se puede restablecer en tan sélo unos minutos o bien puede
pasar todo un dia sin que haya sistema, esto provoca que los clientes se
molesten e insulten al personal sin que éste tenga la culpa de lo que sucede.

La sucursal cuenta con un Manual de politicas y procedimientos pero jamds
se lo proporcionan al personal por lo que este lo desconoce y si alguno se atreve a
pedirlo es sancionado con un reporte.

Cuando un ejecutivo no se presenta a trabajar por "x” motivo no es
sancionado, en cambio si un cajero no se presenta a laborar es sancionado si no
presenta un justificante médico.

Todo lo anteriormente mencionado demuestra una mala administracion de la
sucursal y de que el proceso administrativo no esta siendo aplicado
correctamente en ella.

De lo anterior podemos obtener los siguientes aspectos de la sucursal
mencionada:

Fortalezas: El sistema operativo es moderno, la sucursal bancaria es la mds
importante de todo Cuautitldn Izcalli, cuanta con la mayor cantidad de clientes, el
solo nombre de BBVA Bancomer garantiza el servicio.

Debilidades: La sucursal es mediana, el tiempo de espera no es el normal, no
hay capacitacién constante del personal, el ambiente de trabajo es pesado, no se
dan a conocer los manuales de politicas.

Oportunidades: Hay oportunidad de ascender de puesto si se completan

ciclos de tres afios como cajero se asciende a ejecutivo otros tres afos y asi

sucesivamente, todas las ventanillas son para todos los clientes o sea no hay

diferencia de clientes del banco o de otros bancos, se elimino la unifila.
Amenazas: Son muchos clientes para el tamafio de la sucursal es decir es

mucha la demanda, los clientes estdn cancelando sus cuentas y estdn emigrando a
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otras sucursales y en el peor de los casos a otros bancos, los empleados renuncian

por el pésimo ambiente de trabajo dentro de la sucursal.
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PROPUESTA

PROPUESTA DE UN MODELO DE PROCESO ADMINISTRATIVO (CASO
BBVABANCOMER SUCURSAL CUAUTITLAN IZCALLI)

Empezaremos por saber lo que es un "Modelo”. Un modelo es una
idealizacion de la realidad utilizado para plantear un problema, normalmente
desde un punto de vista matemdtico. Es una representaciéon conceptual de un
proceso o sistema, con el fin de analizar su naturaleza, desarrollar o comprobar
hipdtesis o supuestos y permitir una mejor comprension del fenémeno real al cual
el modelo representa. Para hacer un modelo hay que plantear una serie de
hipotesis, de manera que lo que se quiere representar esté suficientemente
plasmado en la idealizacion pero que sea lo bastante sencillo como para poder ser
manipulado y estudiado. No hay que confundir nunca el modelo con la realidad que
éste representa.

Tipos de modelos cientificos: Modelos Fisicos. Modelos Matemdticos.
Modelos de simulacion conceptual. Modelos de simulacidén estocdsticos. Modelos

optimizantes. Modelos Conceptuales como el Modelo atémico de Bohr del dtomo

de hidrdgeno. El modelo de Ising para estudiar materiales ferromagnéticos.

Una vez que sabemos lo que es un modelo, veremos cuales son las
principales variables que interactdan en este caso:
0 Una es la ausencia de cordialidad.
o La falta de capacitacion.
o El tacto al hablar.
o La educacidn.

o La resistencia al cambio.
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0 La brecha generacional.
0 Rechazo a nuevas ideas.
0 Inadecuada atencion al cliente.

Ahora que ya hicimos el andlisis de la sucursal y nos dimos cuenta de la
mala administracion que existe, nos queda aplicar el proceso administrativo que
se explico en el capitulo tres, para mejorar la administracion de la sucursal
bancaria mencionada y por ende hacer mds eficiente al personal que labora en
ella. En el capitulo tres vimos todos los pasos del Proceso administrativo y aqui
nos iremos paso a paso para explicar las propuestas de cada etapa del proceso y
asi dar soluciones y mejorar la administracion y hacer eficiente al personal de la
sucursal para de esta manera, satisfacer las necesidades de cada uno de los
individuos que estdn dentro del universo de la sucursal, empleados y clientes.

El objetivo al final de cuentas en es que el cliente regrese con gusto y
quede satisfecho con la atencién proporcionada por el personal de la sucursal
bancaria, que es eficiente y esta identificado con su trabajo ya que estd motivado

y con un agradable ambiente de frabajo.

PLANEACION

La planeacidn es la primer etapa del proceso administrativo y es aqui donde
se determinan los objetivos y se eligen los cursos de accion, para tomar las
decisiones mds adecuadas acerca de lo que habrd de realizarse en el futuro. La
planeacion consta de los propdsitos, los objetivos, las estrategias, las politicas,
los programas, los presupuestos y los procedimientos que habrdn de llevarse a

cabo. Es la primer parte de la etapa mecdnica del proceso administrativo.
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Propésitos: Son los fines esenciales o directrices que definen la razon de

ser, naturaleza y cardacter de cualquier grupo social.

¥

¥
¥
¥

Incrementar al mdximo la eficiencia del personal.

Aumentar la cantidad de operaciones diarias realizadas por la sucursal.
Realizar mds acciones que beneficien la imagen de la sucursal.

Incrementar las utilidades de la sucursal en todos los aspectos, econdmico,
politico, social, etc.

Incrementar el nimero de clientes satisfechos con el servicio y operacién de

la sucursal.

Objetivos: Representan los resultados que la empresa espera obtener, son

fines por alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para

realizarse transcurrido un tiempo especifico.

*

Mejorar el servicio al cliente, es decir que en un periodo de un afio se tengan
la mayor cantidad de clientes satisfechos activos en la sucursal.

Propiciar la interaccion y comunicacién con el cliente, mediante un sistema de
quejas y sugerencias en el primer trimestre del afio, y aplicar algunas
sugerencias.

Otra forma es contar con un personal que realice encuestas por teléfono
sobre el trato que se le da al cliente en sucursal, de esta manera se daria la
retroalimentacion continua entre el cliente y el personal y de esta manera
elevar la calidad del servicio.

Crear un puesto que se llame "Cajero cliente directo” que se encargue de
orientar y dirigir a los clientes a la ventanilla correcta. Supervisard a cada uno

de los clientes para que llenen correctamente sus documentos asi como tengan

200



CASO PRACTICO

todo en orden al momento de pasar a cajas, supervisard toda la fila de
clientes.

Elevar la eficiencia del personal con equipos de trabajo y dindmicas de grupo,
al menos una vez al mes.

Establecer una cultura de calidad permanente en términos del servicio al
cliente.

Cada empleado de la sucursal realizard su mayor esfuerzo por hacer la mayor
cantidad de operaciones en el dia.

Vender la mayor cantidad posible de productos que la sucursal ofrece.

Estrategias: Son cursos de accion general o alternativas, que muestran la

direccién y el empleo general de los recursos y esfuerzos, para lograr los

objetivos en las condiciones mds ventajosas.

L3

Penetrar en el gusto del cliente mediante el servicio y la atencién
personalizada, asi como la asesoria de la descripcion de cada uno de nuestros
productos.

Hacer del conocimiento de todos los empleados los objetivos que persigue la
sucursal bancaria y lograr que se lleven a cabo de la manera mds efectiva
posible.

Alcanzar un nivel de servicio éptimo, ya que no solo es dar el servicio sino

lograr la plena satisfaccion del cliente con resultados.

Politicas: Son guias para orientar la accidn, son criterios, lineamientos

generales a observar en la foma de decisiones, sobre problemas que se repiten

una y otra vez dentro de una organizacion.
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Al seleccionar al personal de la sucursal serd preferible que sean Licenciados
en Administracion, Licenciados en Contaduria y Licenciados en Informdtica.

La edad promedio que serd la mds adecuada para seleccionar al personal es la
que va de los 20 a los 30 afios.

En cuanto al sexo no habrd restricciones se admitirdn personas de ambos
sexos.

El nuevo personal debe de contar con buena salud tanto fisica como mental, asi
como tener vocacion de servicio.

De preferencia que vivan por la zona o sus alrededores es decir, en los
municipios de Cuautitlan Izcalli, Cuautitlan, Tultitldn y Tlalnepantla.

Cada uno de los empleados contard con media hora para gozar de sus
alimentos.

Este lugar estard acondicionado de manera que el empleado cuente con los
servicios necesarios como lo es un garrafén de agua, un horno de microondas,
una mesa con sillas lo suficientemente grande.

El horario de apertura de la sucursal es a las 8:30am de tal forma que la
entrada del personal es media hora antes, esto para que organicen su lugar de
trabajo y sus materiales asi como la obtencidn de la dotacién inicial de dinero.
La sucursal cierra sus puertas al publico a las 4:00pm por lo que nadie podra
ingresar a la misma después de esta hora.

El cliente es muy importante por lo que nunca se le deberd dejar de atender,
siempre con una sonrisa y de buen humor, de la manera mds cortes.

Toda la sucursal deberd estar debidamente organizada, los escritorios de los
ejecutivos, las cajas, las oficinas, fodo deberd estar limpio y ordenado.

Todos los empleados deberdn ftomar los cursos de actualizacién que la

institucion ofrece, ya que esto es en beneficio de la misma sucursal.
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v No estd prohibido hablar en la sucursal en horas de trabajo solo se pide ser
moderados y discretos.

v El encargado de cajas, el apoderado, deberd supervisar a los cajeros por lo
menos tres veces al dia y ver que las actividades se lleven a cabo.

v El primer afio se dardn 15 dias hdbiles de vacaciones y a partir del segundo afio
se aumentaradn 3 dias por cada afio cumplido.

v De aguinaldo se dardn 40 dias y se repartirdn de la siguiente manera, la mitad
en mayo y la mitad en noviembre.

v La sucursal otorgard las prestaciones de ley y préstamos adicionales como

para auto, casa y dinero en efectivo.

Programas: Son esquemas en donde se establecen secuencias de
actividades especificas que habrdn de realizarse para alcanzar los objetivos, y el
tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos
involucrados en su consecucion.

% Cuando llegue un nuevo empleado a la sucursal se le dard una capacitacién, serd
de 8 semanas para el puesto de cajero y de 4 semanas para el puesto de
ejecutivo.

% Se seguirdn dando cursos de capacitacion después del primer afio de laborar
en la sucursal, cada curso tendrd una duracién de 12 horas, es decir 3 horas
por cuatro dias, se dardn en la misma sucursal después de las labores normales
de trabajo, comenzardn a las 5 pm, y se necesitardn minimo 10 empleados para
que el curso se de. Al ferminar cada curso se otorgard una constancia con
valor curricular.

% La sucursal dard tres cursos por afio, cada empleado tomard el curso

dependiendo de cual le haga falta, pero se deberdn tomar todos los cursos.
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Los nombres de los cursos son los siguientes: Curso “Identidad BBVA
Bancomer", Curso “Calidad en el servicio”, Curso “Productos y servicios", Curso
"Procedimientos de trabajo”, Curso “Funciones especificas de cada puesto”,
Curso “Motivacién”, Curso “"Manejo de Tecnologia”, Curso “Normas de
Conducta”, Curso "Calidad Bancomer”, Curso “Desarrollo de habilidades”, Curso
"Lavado de Dinero”.

Todos los dias y sin excepcion alguna se le dard al cliente la mejor atencion y
el mejor servicio, ya que el cliente es lo mds importante y sin ellos no podria

subsistir la sucursal.

Presupuestos: Es un plan de todas o algunas de las fases de actividad de la

empresa expresado en términos econdémicos (monetarios) junto con la

comprobacion subsecuente de las realizaciones de dicho plan.

®

El sueldo de los cajeros serd de $6,000.00 al mes, con prestaciones de ley y
las que ofrece el Banco.

El sueldo de los ejecutivos serd de $9,000.00 al mes, con prestaciones de ley
y las que ofrece el Banco.

El sueldo del apoderado serd de $12,000.00 al mes, con prestaciones de ley y
las que ofrece el Banco.

El sueldo del Subgerente serd de $15,000.00 al mes, con prestaciones de ley y
las que ofrece el banco.

El sueldo del Gerente serd de $18,000.00 al mes, con prestaciones de ley y las
que ofrece el Banco.

El sueldo del cajero de fila serd de $6,000.00 al mes, con prestaciones de ley

y las que ofrece el Banco.
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® El costo de un curso es de $10,000.00 incluido el IVA y todos los cursos son

cubiertos por la sucursal bancaria.

Procedimientos: Establecen el orden cronoldgico y la secuencia de

actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo repetitivo.

© La hora de entrada serd a las 8:00 a.m. de martes a viernes, los sdbados la
entrada es a las 9:30 am. y los lunes la entrada es a las 7:30 a.m. para la
junta semanal de resultados.

© La sucursal abre sus puertas al piblico a las 8:30 a.m. de lunes a viernes y los
sdbados abre a las 10:00 a.m.

© El tiempo para fomar los alimentos de todo el personal de la sucursal con
excepcion del gerente, es de 30 minutos por persona.

© A partir de las 9:00 a.m. se empiezan las horas de comida, es decir a las 9 en
punto sale el primer cajero a desayunar y regresard a las 9:30, en este
momento sale a desayunar el segundo cajero y regresa a las 10:00 y asi
sucesivamente hasta que todos los cajeros hayan comido.

© Lo mismo hardn los ejecutivos, después la apoderada, luego el subgerente y
terminarad el gerente.

© La atencidn al publico dura en total siete horas y media de lunes a viernes y
cuatro horas los sdbados, por lo que en este tiempo se tratard de permanecer
en orden y con actitud de servicio, se mantendrd limpio el lugar de trabajo.

© La sucursal cierra sus puertas al publico a las 4:00 p.m. de lunes a viernes, y
los sdbados cierra a las 2:00 p.m. a partir de este momento se puede estar
mas relajado e inclusive podrdn hablar con los compaieros de trabajo mas a

gusto.
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© El publico que se quedo adentro de la sucursal serd atendido con la mayor

rapidez posible para que puedan comenzar a realizar su corte de caja.

ORGANIZACION

La organizacién es la segunda etapa del proceso administrativo. Aqui se
establece la estructura necesaria para la sistematizacién racional de los recursos
mediante la determinacion de jerarquias, disposicion, correlacion y agrupacion de
actividades con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo
social. Es la segunda parte de la fase mecadnica del proceso administrativo. Dentro
de la organizacion tenemos a la divisién del trabajo y la coordinacion, la division
del trabajo a su vez tiene jerarquizacion, departamentalizacién, descripcion de

funciones.

Division del trabajo: Es la separacién del trabajo y delimitacién de las

actividades, con el fin de realizar una funcidn con la mayor precision, eficiencia y
el minimo esfuerzo, dando lugar a la especializacion y perfeccionamiento en el
trabajo. Esta dividida en a) jerarquizacion, b) departamentalizaciéon y c)

descripcién de funciones.

a) Jerarquizacion: Es la disposicién de las funciones de una organizacion

por orden de rango, grado o importancia.

En la sucursal Cuautitldn Izcalli el nivel jerdrquico es el siguiente:
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Gerente
Subgerente
Ejecutivol Ejecutivo? Apoderado Ejecutivo3 Ejecutivo4
Cajero 1 Cajero 3 Cajero b Cajero 7 Cajero 9
Cajero 2 Cajero 4 Cajero 6 Cajero 8 Cajero CD

b) Departamentalizacién: Es la divisién y el agrupamiento de las funciones y

actividades en unidades especificas, con base en su similitud.

Esta sucursal no cuenta con departamentos especificos, por lo que los

departamentos serian en si la Gerencia, apoderado, ejecutiva y cajas.

Gerencia

Apoderado

Ejecutiva

Cajas

C) Descripcion de funciones: es necesario definir con toda claridad las

labores y actividades que habrdn de desarrollarse en cada una de las unidades
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concretas de trabajo o puestos de los distintos departamentos de la

organizacion.

Q

Q

Q

Q

Q

Q

Gerente
Es la mds alta autoridad dentro de la sucursal bancaria Cuautitlan Izcalli, por
lo que cualquier otra persona esta bajo su mando y sus ordenes, vigila a todo el
personal para que cumplan con sus funciones y obligaciones de la manera mds
eficiente, tiene la responsabilidad mayor-.
Organiza las juntas y las reuniones con todo el personal de la sucursal, el
emite ordenes a los ejecutivos y también a el apoderado, pero también
resuelve sus dudas y problemas.
Debe tener la capacidad de mantener el orden y disciplina de sus empleados,
vigilar que el comportamiento de los empleados sea de mucha calidad y de
servicio al cliente.
Responder por cualquier queja de los clientes y resolver el problema
Es quien tiene el contacto directo con el corporativo, con gerentes de otras
sucursales, con supervisores, recibe y atiende a empresarios interesados en
abrir cuentas importantes en la sucursal.
Tiene junta con las demds sucursales de la zona y es quien informa a todo el
personal de cémo se encuentra posicionada la sucursal frente a las demds,
debe acudir a todas las juntas con los directivos.
Promueve al personal para ascender de puesto, da el visto bueno cuando
alguien sube de puesto, otorga los incentivos.

Subgerente

< Planea los cursos de capacitacion y las diferentes actividades que se realizan

dentro de la sucursal como son: reconocimientos, concursos, promociones, etc.
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<

<

<

<

Supervisa que todas las instalaciones estén funcionando adecuadamente y de

no ser asi las reporta inmediatamente.

Es quien llega primero a la sucursal para abrirla y activar los cédigos de

seguridad, recibe a todo el personal por las mafianas.

Coordina junto con el Gerente las actividades a realizar durante cada mes,

realiza junto con el Gerente las juntas de todos los lunes pero el

principalmente debido a que en ocasiones el Gerente no se encuentra

presente.

Atiende directamente a clientes potenciales para la sucursal, asi como dirigir

y orientar al personal, y solucionar problemas dentro de la sucursal.
Apoderado

Tiene a su cargo a los ejecutivos y los cajeros, es quien los ordena y les da

instrucciones, tfambién tiene funcion de ejecutivo, recibe sugerencias de los

cajeros y lo comenta con el Gerente, organiza equipos de cajeros y ejecutivos

a fin de que las metas y objetivos establecidos se cubran.

El califica la actitud de los cajeros y los ejecutivos, es quien los reporta con el

Gerente, tiene el control sobre ellos y puede generarles reportes en caso de

mala conducta o mala ejecucién de sus labores.

Recibe y reparte correspondencia y circulares, controla y revisa los cajeros

automaticos los dota de dinero, también tiene el control total de la béveda,

ademds debe mantener informados a cajeros y ejecutivos de nuevos avisos o

cambios que se estén dando en el corporativo

Organiza los dias de vacaciones de los empleados para no afectar las funciones

de la sucursal, pasa a supervisar a los cajeros diariamente para ver que

realicen sus funciones adecuadamente y fengan un trato amable con los

clientes.
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Revisa documentos pendientes por entregar a clientes como chequeras, avisos,
tarjetas, y fambién revisa en el sistema correspondencia, circulares, y avisos
de importancia para la sucursal.

Ejecutivos

) Se encargan de ofrecer servicios directamente con el cliente, los servicios
son: tarjetas de debito, tarjetas de crédito, seguro de auto, seguro de vida,
seguro de hogar, prestamos hipotecarios, prestamos refaccionarios, servicio
de Internet www.bancomer.com

™) Atiende a nuevos clientes para abrir cuentas de cheques, cuentas de ahorro,
inversiones a plazo, tarjetas de crédito o tarjetas de debito, etc., o
simplemente ofrecer otros servicios. Resuelven dudas de los clientes que se
encuentran en la sucursal.

7 Contactan y visitan a personas fisicas o morales para atraerlos a la sucursal,
amplian su cartera de clientes, informan al Gerente de estas visitas y de los
posibles clientes potenciales, también informan al Gerente de diferencias con
los clientes.

Cajero cliente directo

¥ Su lugar de trabajo es en el inicio de la fila, pero si esta crece puede ir
recorriéndola a manera de que todos los clientes hayan sido orientados para
llenar sus documentos.

¥ Por ser la primera persona que tiene contacto directo con el cliente debe
tratarlo con educacién y cordialidad para la buena imagen de la sucursal.

¥ Se encarga de abrir las puertas de la sucursal recibe a los clientes de manera
respetuosa y también se encarga de cerrar las puertas de la sucursal cuando

llega la hora.
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# En situaciones de friccidn con los clientes, o si algun cliente se pone grosero o
intransigente, el cajero cliente directo tiene la obligacién de pasarlo con la
apoderada para que le resuelva su problema.

¥ Es quien corrige, asesora y orienta al cliente en el llenado de sus documentos,
si estdn mal elaborados los vuelve a llenar correctamente, de tal forma que en
ventanilla lo atiendan lo mds rdpido posible.

Cajeros

Z  Atender al cliente en las transacciones que vayan a realizar de la manera mds
cordial y respetuosa, saludarlo y brindarle una sonrisa y de igual manera
despedirlo con amabilidad. Por ser los que reciben mayor cantidad de clientes
tienen una gran responsabilidad para que la sucursal mantenga una buena
imagen.

2 Debe tener concentracién en sus labores, asi como disciplina, limpieza y orden.

Z Mantener la mejor comunicacién posible con los clientes, no hacer distincién
alguna ya que todos los clientes son iguales para la sucursal, de la misma forma
no se podrd dejar de atender ni un segundo a los clientes.

2 En horas de trabajo no se pueden hacer llamadas por teléfono, deberdn
permanecer en su lugar de trabajo, cuando salgan a comer deberd cerrar su
caja con llave, guardar su sello y apagar su computadora.

Z Cuando necesite mds dotacién de efectivo deberad llenar sus vales de dotacidn
y ddrselos al cajero de mayor antigliedad que este realizando la funcion de

cajero de béveda.

Coordinacion: Es la sincronizacion de los recursos y de los esfuerzos de un

grupo social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez, en el

desarrollo y la consecucion de los objetivos.
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® El material de papeleria se pedird 10 dias antes de que termine cada mes para
proveer al personal lo necesario y que nunca le falte nada para el adecuado
funcionamiento de sus puestos y de la sucursal en si.

® Si por alguna razon se terminara antes de tiempo el material necesario como
lo son: fichas de depdsito, fichas de retiro, tinta para sellos, papeleria, vales
de dotacidn, cojin para sellos, marcadores, etc., se le avisard al apoderado de
manera inmediata para que se encargue del asunto de la manera mds rdpida.

® Cuando se necesite cambiar algin aparato mecadnico, eléctrico o digital se
deberd abastecer, antes de retirar los anteriores, es decir debe planearse
con anticipacion esto para evitar retrasos, ineficiencias y molestias al cliente.
Si se necesitan arreglar por ejemplo alguna computadora o alguna impresora
se realizardn los sdbados pero nunca entre semana para evitar demoras en el
servicio con el cliente.

® Todo el personal debe conocer las politicas y procedimientos establecidos en
la sucursal.

® Todo el personal de la sucursal debe conocer de principio a fin el manual que le
corresponda para que pueda desempefiar de la manera mds eficaz su puesto y
sus labores.

® Las funciones de cada puesto estdn muy bien definidas por lo que un cajero no
puede suplir en ninglin momento a un ejecutivo y viceversa, o bien el ejecutivo
no puede hacer las funciones del apoderado.

® Cuando se asciende de puesto se deben tomar los cursos necesarios de
capacitacién para el adecuado desarrollo del puesto, ademds de recibir

instrucciones generales del Gerente sobre sus funciones y lugar de trabajo.
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DIRECCION

La direccidn es la tercera etapa del proceso administrativo y consiste en la
ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante la
guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, la comunicacion y
la supervisién. Es la primera parte de la fase dindmica del proceso administrativo.
Las etapas de la direccion son las siguientes: toma de decisiones, integracion,

motivacién, comunicacion y supervision.

Toma de decisiones: una decision es la eleccidn de un curso de accién entre

varias alternativas.

v Es muy importante tomar las decisiones adecuadas dentro de la sucursal ya que
de no ser asi se verd reflejado en el ambiente de trabajo de inmediato.

v Cuando en la sucursal surja un problema, se debe identificar de inmediato y se
debe definir perfectamente para no confundirlo con los colaterales y asi tomar
la mejor decision con el fin de resolverlo. Todo el personal esta comprometido a
dar informacion y observar la situacion.

v Una vez determinado el problema dentro de la sucursal es necesario desglosar
sus componentes para poder determinar posibles alternativas de solucion.

v Se evallan las alternativas de solucion, se estudian las ventajas y desventajas
de cada una, asi como la factibilidad de su implementacién.

v Se deben descartar las soluciones menos viables, y asi elegir la alternativa de
solucién mds idénea y la que de mayores beneficios, pero también elegir
soluciones laterales para casos fortuitos, la alternativa se elige en base a la
experiencia, investigacion etc., y asi establecer un sistema de control, o sea se

vigila el resultado de la decisién para ver sus efectos y mejorar lo no previsto.
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Integracidn: comprende la funcién a través de la cual se elige y se allega de

los recursos necesarios para poner en marcha las decisiones previamente

establecidas para ejecutar los planes.

1)

2)

E/ hombre adecuado para el puesto adecuado. Los hombres que desarrollan
cualquier funcion dentro de una organizacién social deben reunir los requisitos
para desempefiarla adecuadamente.

Toda persona que desee ser parte del personal de la sucursal debe contar con
todos los requisitos solicitados en la etapa de planeacion.

Todo el personal nuevo o de antigliedad, deberd tomar los cursos de
capacitacion, ya sea para induccion al puesto o para mantenerse actualizado, y
asi lograr un desarrollo personal y profesional, para lograr una cultura de
servicio excelente.

Es de suma importancia que todo el personal conozca a detalle el manual que le
corresponda para que su desempefio sea eficiente y eficaz.

De /a provision de elementos necesarios. A cada miembro de la empresa debe
proporciondrsele los elementos necesarios para hacer frente eficientemente a
las necesidades de su puesto.

Se debe pedir todo el material que haga falta con anticipacién para que el
personal no pare de realizar sus funciones y siga desempefiando con

eficiencia su trabajo.

#A Cada trabajador debe tener lo necesario en su lugar de trabajo, no se limitara

a nadie pero deben de tener cuidado y cuidar el material ya que es de todos y

debe de alcanzar para cada mes.

#A Nunca debe faltar material de papeleria como los son las fichas de depésito,

fichas de retiro, etfc., es decir todo papel necesario para que el cliente realice

sin ningln problema su transaccion.
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3) De /a importancia de la introduccion adecuada. El momento en que el elemento
humano ingresa a la empresa es trascendental, pues de él dependerdn su
adaptacion al ambiente de la empresa, su desenvolvimiento, su desarrollo y su
eficiencia dentro de la misma.

<> Cada uno de los empleados debe conocer las politicas y procedimientos
establecidos, asi como el manual correspondiente a su puesto.

<> Cada uno de los miembros de la sucursal serd inducido a su puesto de trabajo
al momento de ingresar a la misma.

< El Gerente les dard instrucciones referentes a su funcion y lugar de trabajo

en la sucursal.

Motivacidn: es la labor mds importante de la direccion, a la vez que la mds
compleja, pues a través de ella se logra la ejecucidn del trabajo tendiente a la
obtencion de los objetivos, de acuerdo con los estdndares o patrones esperados.
{- El Gerente identificard las necesidades de cada uno de los empleados de la
sucursal, para que de esta manera frate de que cada uno alcance sus objetivos
y de esta manera se logre la motivacién del personal.

<~ Cada uno de los cajeros, ejecutivos, y demds empleados de la sucursal deberd
sentirse identificado con el grupo de trabajo para lograr fines comunes, de
esta manera aumentara la productividad individual de los empleados.

<> Es responsabilidad del Gerente, del Subgerente y del Apoderado, el coordinar
los intereses de grupo con los individuales, y todos con los de la sucursal. Ya
que esto motivard al grupo ya que éste se autorrealizard con la obtencidn de

los objetivos.
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<> Mediante la participacidn activa de los trabajadores de la sucursal en la toma
de decisiones que se dardn en las juntas, se logrard que se integren emocional
y mentalmente a la situacién de trabajo y a los objetivos de la sucursal.

<- Se implantard un sistema adecuado de comunicacion entre los jefes y los
empleados, se preguntard que es lo que autorrealiza a cada uno de los
integrantes de la sucursal ya que habra quien se realice ganando mads dinero,
pero tfambién habrd quien se realice subiendo de puesto, o quien se realice
obteniendo prestamos para casa o auto, todo esto promueve la eficiencia del
personal.

<> Para elevar la moral de los empleados de la sucursal, los jefes deberdn
eliminar prdcticas como: control excesivo, decisiones rigidas, ignhorar los

conflictos, cambios repentinos y no considerar a la competencia.

Comunicacidn: es el proceso a través del cual se transmite y recibe

informacién en un grupo social.

¥ En la sucursal la comunicacién es bilateral, una comunica y la otra responde.
Cada orden emitida por el Gerente o demds jefes debe ser acatada y
ejecutada de una manera rdpida y eficaz.

¥ La comunicacion debe revisarse constantemente. El Gerente debe estar en
comunicacién constante con sus empleados, para no obstruir los canales de
comunicacion.

¥ La comunicacién es un medio para informar algo y es importante llevarla a la
prdctica. Cuando en la sucursal queramos comunicar algo a nuestros clientes,
ya sea relacionado con algdn cambio dentro de la misma o algo relacionado con
sus cuentas, lo mds sencillo serd pegar anuncios en la sucursal o mandarles una

circular por correspondencia.
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Supervision: Consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que
las actividades se realicen adecuadamente.
® En la sucursal el apoderado es la persona que toma el papel de supervisor mds
importante, debe vigilar a todos los cajeros, ver que atiendan de la mejor
forma posible a los clientes ya que son lo mds importante para la sucursal y
mediante los cajeros se pueden atender las quejas, sugerencias, e inquietudes
de los clientes e inclusive del mismo cajero, con el Unico fin de mejorar el
servicio en la sucursal y asi poder hacerlo mds eficiente.
© De una supervision efectiva dependerdn: la productividad del personal de la
sucursal para lograr los objetivos, la observancia de la comunicacion, la
relacién entre gerente- empleado, la correccién de errores, la observancia de

la motivacién y de la disciplina.

CONTROL

El control es la cuarta y dltima etapa del proceso administrativo y consiste
en la evaluacion y medicion de la ejecucion de los planes, con el fin de detectar y
prever desviaciones, para establecer las medidas correctivas necesarias. Es la
segunda parte de la fase dindmica del proceso administrativo. Las etapas del
control son las siguientes: establecimiento de estdndares, medicion de

resultados, correccién y retroalimentacion.

Establecimiento de estdndares: Un estdndar puede ser definido como una

unidad de medida que sirve como modelo, guia o patrén con base en la cual se

efectua el control.

217



CASO PRACTICO

V Cada cajero debe realizar minimo 200 operaciones diarias esto para mejorar
el servicio a los clientes, dar una buena imagen, atraer mds gente a la sucursal,
que la sucursal crezca y se consolide.

V Los cajeros deben atender a cada cliente en menos de tres minutos, esto para
que la fila disminuya su tamafio lo mds rdpido posible y no se sature la sucursal
durante todo el dia, por ende el cliente quedara satisfecho con el servicio que
se le da.

V De esta forma anterior el apoderado puede medir o llevar un control del
servicio que los cajeros dan a los clientes.

V El cajero cliente directo es para disminuir el tiempo de espera en la fila de
manera significativa, es decir si antes teniamos un tiempo de espera de 30
minutos, el cajero disminuird el tiempo a tan sélo 10 minutos.

V Los ejecutivos tienen que vender minimo 10 tarjetas de crédito cada mes,
hacer 40 domiciliaciones al mes, abrir 20 cuentas de ahorro como minimo al

mes.

Medicion de resultados: Consiste en medir la ejecucion y los resultados,

mediante la aplicacion de unidades de medida, que deben ser definidas de acuerdo

con los estdndares.

& Al final del dia cada cajero saca sus Totales Host, que no son otra cosa que
desglosar cada una de las operaciones que realizaron durante el dia por lo
tanto con estos documentos archivados se podrd contabilizar cuantas
operaciones realizo cada cajero en el mes teniendo en cuenta que son 200
diarias como minimo, al mes cada uno debe alcanzar 4000 operaciones.

& Si hacemos esto cada fin de mes podremos llevar la medicién correcta de

resultados en cuanto a operaciones realizadas por los cajeros, y de esta forma
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darnos cuenta quien esta cumpliendo con los objetivos y quien no, es cuando se
deberd tomar una decisidn y controlar el problema.

& En cuanto a los ejecutivos, la medicién de resultados se da con la cantidad de
cuentas abiertas al mes por cada uno, cudntas tarjetas de crédito se
autorizaron, teniendo en cuenta que deben ser aprobadas por la supervisién en
el corporativo, ya que este manda a buscar en el buré de crédito el historial
crediticio de la persona, cudntas cuentas de cheques se abrieron, cuantos
seguros de vida, cudntos créditos hipotecarios, etc.

& Se hace lo mismo que con los cajeros se compara lo realizado con los
estandares y si alglin ejecutivo no cumplié su meta se toman mediadas
correctivas para alcanzar en el siguiente mes los objetivos establecidos. Es
una manera también de llevar el control de la venta de productos que la
sucursal ofrece, asi como de los ingresos que por los mismos obtiene.

& Sucede lo mismo con el Gerente, el Subgerente y el Apoderado, ya que ellos
tienen que tener un crecimiento global de la sucursal cada mes en cuanto a
captacion de dinero y si por algin motivo se deja de tener esa captacion se
deberd reestructurar para poder lograr la meta mds el saldo anterior el

proximo mes.

Correccidn: la utilidad concreta y tangible del control estd en la accidn
correctiva para integrar las desviaciones en relacién con los estdndares.

M La correccion es netamente a hivel del Gerente, es decir el serd el encargado
de ver que las cosas, las ventas, los resultados, el servicio, el ambiente de
trabajo, etc., se den de manera normal de no se asi el dird si algo ho se ha
ejecutado de acuerdo a lo planeado, y lo dird en las juntas de todos los lunes

en la sucursal pero sobre todo en la junta de fin de mes de la sucursal que es
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el dltimo lunes de cada mes, el dird las medidas correctivas a seguir con la
finalidad de que se vuelva a cumplir con lo establecido, lo planeado o los
objetivos fijados.

De ser necesario se dira quién o qué fue lo que fallé para que no vuelva a
ocurrir. La correccion deberd ser acatada por los empleados de manera
inmediata para poder tener tiempo de respuesta y ver que funcione como lo

esperado.

Retroalimentacién: es bdsica en el proceso de control, ya que a través de la

retroalimentacion, la informacién obtenida se ajusta al sistema administrativo al

correr del tiempo.

Q

Q

Q

La informacion que emane de la correccion de los errores serd de vital
importancia para la sucursal ya que por medio de esta informacion se lograra
detectar los puntos en los que se tendrd que trabajar para solucionar las
deficiencias.

La retroalimentacion es oportuna, ya que va a poner de manifiesto
inmediatamente las desviaciones, siendo lo ideal que las descubra antes de que
se produzcan.

Con la retroalimentacion se logra obtener las soluciones para poder ponerlas
en prdctica y de esta manera se inicia de nhueva cuenta el proceso
administrativo, es decir en base a los resultados se vuelve a planear y por
ende se dan las demds etapas del proceso administrativo, todo con el dnico
objetivo de hacer mds eficiente al personal de la sucursal bancaria Cuautitldn

Izcalli.
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BENEFICIOS

El poner en marcha el modelo de Proceso administrativo que se ha venido

explicando ofrece una serie de beneficios para lograr la optimizacién de

resultados en la sucursal, entre ellos se pueden mencionar los siguientes:

Existe una mayor responsabilidad y compromiso por las tareas asignadas a
cada uno de los integrantes de la sucursal.

Los empleados consideran el trabajo en equipo como una cultura dentro de la
sucursal.

El compromiso personal por esforzarse en las actividades diarias y vencer los
retos es constante, debido a la nueva mentalidad del personal de la sucursal.
Se eliminan las barreras que limitan y evitan la comunicacion entre los
integrantes de la sucursal, la comunicacion es fluida y efectiva.

El personal frabaja con gusto ya que se le motiva con incentivos, con
capacitacion constante, y se les otorga un salario justo.

Disminuye la rotacion del personal y también el ausentismo, por ende se da un
aumento en la productividad.

Existe una correcta comunicacion reciproca entre los empleados de la sucursal
y los clientes.

La actitud de los empleados de la sucursal se ve fortalecida al saber que sus
ideas, pensamientos, propuestas, opiniones son tomadas en cuenta.

La captacion de ideas propuestas por los elementos de la sucursal se vera
traducida en posibilidades de desarrollo, en ascenso de puesto, en bonos, en

aprendizaje, efc.

221



CASO PRACTICO

Se respetan las lineas jerdrquicas, asi como los grados de responsabilidad de
cada uno de los empleados de la sucursal.

las funciones de cada uno de los integrantes de la sucursal estdn bien
definidas evitando con ello la duplicidad de funciones.

El ambiente laboral en la sucursal es cordial y agradable, las personas de la
sucursal estdn satisfechas y orgullosas de pertenecer a la organizacién que los
valora y los considera. Mejoran las relaciones interpersonales y de grupo.
Disminuye el tiempo de espera en la fila de manera muy considerable, ademds
de que el trdfico de clientes es fluido durante todo el dia sin
congestionamiento.

Hay mayor retencién y captacién de clientes debido a que se proyecta una
buena imagen.

Se satisfacen las necesidades del cliente debido a que la calidad del servicio
es 6ptimo y se le da un excelente trato.

Se aprovechan al mdximo los recursos humanos, materiales y técnicos que hay
en la sucursal, logrando con esto minimizar los costos de las operaciones
llevadas a cabo.

Hay una mejor coordinacién, supervision y control de las actividades
realizadas en la sucursal.

Disminuyen los gastos innecesarios de la sucursal, ademds de que se cumple
eficientemente con la meta mensual de captacion de dinero.

Se adopta una nueva cultura en la sucursal enfocada a la excelencia de las
actividades y de los servicios que se proporcionan en ella.

Se logra una perfecta interrelacion de la tecnologia utilizada y las personas de
la sucursal, haciendo mds fdcil y agradable las labores cotidianas que se llevan

a cabo en toda la sucursal.

222



CASO PRACTICO

g Al aplicar cada una de las recomendaciones de la propuesta del Modelo de
Proceso Administrativo, se consiguen obtener resultados positivos en cada una
de las dreas involucradas en el proceso de cambio de la sucursal BBVA

Bancomer Cuautitlan Izcalli, y los objetivos se cumplen en su totalidad.
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"Existen varios caminos, solo uno te llevara al éxito: el correcto.”



CONCLUSIONES

CONCLUSIONES

La sucursal bancaria estd pasando de ser un centro de transacciones a
convertirse en un centro de servicios. Esta transformacién requiere una nueva
distribucién fisica, una evolucién del perfil de los empleados hacia un papel
comercial y saber aprovechar al madximo las ventajas que proporcionan las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Por un lado, existe una
fuerte presidn para alcanzar y mejorar los resultados financieros. Por otro lado,

los clientes cada vez son mds exigentes y menos fieles.

Mejorar la rentabilidad y potenciar la red de sucursales como uno de los
activos mds importantes de la banca. Esto permite la captacion y fidelizacién de
clientes a través de servicios personalizados en la sucursal. Es una realidad que
las sucursales bancarias son el canal favorito de los clientes. Sin embargo, es el
mds costoso: una transaccion en oficina es 30 veces mds cara que realizada a
través de Internet. Por este motivo en los préximos afos nos centraremos en
aprovechar la capacidad de la oficina bancaria como canal de venta y como

herramienta de fidelizacién de los clientes, aumentando su rentabilidad.

En la actualidad muchas personas no estdn conformes ni a gusto con su
trabajo y por lo mismo no tienen la eficiencia necesaria para desarrollarlo. Para
que esto no suceda toda empresa debe contar con un Modelo de Proceso
Administrativo donde existan propdsitos, premisas, objetivos, estrategias,
politicas, programas, presupuestos, procedimientos, divisién del trabajo,
jerarquizacién, departamentalizacion, descripcion de funciones, coordinacion,

toma de decisiones, integracion, motivacién, comunicacion, supervision,
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establecimiento de estdndares, medicion de resultados, correccién,

retroalimentacién y control.

Todo esto trae consigo los siguientes beneficios: el personal se interesa en
su trabajo y crece junto con la organizacion al satisfacer sus intereses y los de la
misma sucursal, existe una mejor comunicacién fluida y en todas las direcciones,
la calidad de los servicios ofrecidos mejoran de manera notable. De esta forma se
comprueba la hipdotesis planteada que a la letra dice: “Al aplicar el proceso
administrativo en una sucursal bancaria se logra integrar al personal y ubicarlo en

una misma direccion para lograr intereses en conjunto”.

Se pudieron obtener resultados alentadores como: la disminucién del
tiempo de espera en la fila, el personal que ingresa estd perfectamente
capacitado y conoce los manuales de operacién de sus puestos, todo el material
que se utiliza fiene un control adecuado, los sueldos son adecuados y justo para
cada puesto, el personal se motiva con incentivos de acuerdo a sus necesidades, la
productividad aumenté de manera sorprendente, existen menos gastos en la
sucursal, la imagen que se proyecta de la sucursal es la esperada, los productos
que se venden en la sucursal tienen mayor demanda, en la sucursal se trabaja con
mayor alegria debido a que el compafierismo y el trabajo en equipo se volvié una
cultura, el ausentismo ya casi no se da, la comunicacién mejoro en todos los
sectores de la sucursal, los canales de comunicacién estan fluidos, y algo de suma
importancia es que la calidad del servicio es excelente debido a la eficiencia del

personal de la sucursal bancaria.
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Es importante mencionar que para continuar con los buenos resultados es
necesario el compromiso de fodas las partes involucradas en el proceso y por
supuesto de la Gerencia. Se debe dar seguimiento a cada una de las acciones
contempladas en el Proceso Administrativo. Este proceso esta contemplado para

continuar brindando resultados a largo plazo.

Para concluir se puede decir que el Proceso Administrativo es una
herramienta esencial para hacer frente a dificultades dentro de una empresa u
organizacion, y que gracias a su implementacion se pueden mejorar problemas de
comportamiento, actitudes, comunicacidn, cultura, etc., para la optimizacién de

las actividades y la eficiencia de los empleados en las organizaciones.
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