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Fero aun en aquel los t1enPos @H16Lian pRrsonas que
trabalaban &N algun taller de la ciludady
Jornelero y no wu praplo jete y ®in embarga cuan
distinta 2]l mi1gniticado ae su tr Jjo g * ¢l aw la
Quit @bk Perta Cualguler persons que redlice o) milsmho
tratelo en la actualidaa.

En aquellos tiempas las relaciones entre ®l
pPeirsonal y @} Jefe wran sencilles y cordielas. El
VIE D #nbenhabés 4] J0ven 1o que sabia ¥y entre los dos
trealizeban el Miemo trrebalo. El reslizar un  trabalo
requeiria haDilidad y cuando fete quedtabe terminado el
Crabedador pPOda e Ve la qun habaa hecha
Poi'sONal Mente. Fodia senLlrse argul loso de au
duntreie ¥y egura de sy posicion en wl munda.

Fero &) ulti1ne 21910 y medio tra)0 une  revolucion
grafnatics, RO S0l @n las Cosae que hacemds s1h0  en
como  law hacemnws. La haevolucaion Industrial cambio
tanto la tecnolug:a coma las relaciones humanas. A
medida que laé tecnologaia B¢ hacra mas y mas Complwje,
los 1ndividuos 2 hacaian Mmae dependlentes las uhos de
loe atros y low prablemas de Cratiajar Juntos Be
hicieron mas ditaciles. La Fevolusian Industrial
PrOdulio Cambios fundamentales N lo que signitica wer
enpleado.

Ao Dilen, ufid de lue S@hales distintivas de i1a
hRevoluci1on lndustrial es la “"especializaci1on’, de ahs
Que law oportunigadas [T ArY low INndividups *®in
PIrepeldCion dytleban Cala ves nas limitaedes y debido a
QUE lu INdLLIN e Wetdbe bulEtds ol Cambid gonMtante,
los ®DPresarions e viglton  en la nNhwcesidad de
“Capacitar  y M"agl@etirtdr®” a4 e pEIsOnal pPara que
PuUdLIESE Cd@brmpehar el Lrebalo que %€ le encamendaba.
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. HhOrta  ya RabEMOS QquE 4 Partie de la Kevalucion
Industrial S 1MPIenentaon sl1slanas Para Capac)tar
al persanal, pero en i €5 lo asmo capacitar que
egivlrrar?, «Foarianns conslderar 4 la capacitacion
camnn un elemento que aumenta la productividad de  uho
eapresa ’ LFODr A0S CONGIdErsr factible dar un Cureo
de Capatltacion & law eapleaqost, <Cual es ta
iMpPOrtancla Qe CaPaetitalr a los empleados?.

El abjetivo  del trabalo que presgntamos @
CONtINUACIOIl NO ®b RGlo ¢l de Car recPpuehtiae 4 fRtas Yy
Otreas Pregunles relacionedes con  le capacitaciong
a1no @) de gemontrarr con un ejenplo real qQuiss la

CapeCltacion un un elemento nwdi1ante @l Cuel me Puutw
aulentar la ProcsuCtivided de Uuha P rethd.

Fare fFooer lledar o L4 gemoatraciran del ab jetivo
Aenc 10Nado  Ccall enfterriorided hemos desglowadao el
tirrala)o €N cINcG Capitulos,.

[} B o, titulaon Fanorama Beneral ae
Banangi,contiene 511} hteve regumnen acerca de los
anteCedeiiles N1AlOricos el banco, POt law etapeas que
ha Pabada y los se2rvicios que presta; au, cama au
diagrrama OrganiTacionNal y la Tunciones que oesempend
Cada area.

En el capatulo segqunda  hablamos B0D e la
APOrLant)a -1 la Capacitacion y la relaci1on que
tiene eata can Ja productivigads ae qué manera

intfluye la capacitacion «n la calidad de un  prosuclo
Yy POCHUE &6 1MPOrtente e5tla PFara la productividad,

Asimlemo Nasblemos sobre cuales son los factares

Qe afultan - le pPi'oductavidad y came ®R  Aus la
amfeClall ¥y dalis un resuwnel de ajlgunes LeCN)ICas duUe ue
FPueden utilizar Para pooder INCrementear im

plroguctividaed.



En al CaPstulod tuCceIto 1% FPOUa anconcitar
intarmacian wOl*e Cuslew won los oObJ&etlvos de  un
anédlisls O pug=ton ¥y qué tipos de analisvis pademos
erectuanr; tamt:ien Qamos 1ntormacion de cual 1Y la
LhPOIrtencia de Llevar a caho [*1 7Y descrrapcion de
PUESLOs ¥ lae teCcnICas que s pueden ulilitar para la
e¢laboracion de la mivwma, todo wsio #ntocade hacia el
Puwrsonal que va & &¢1° CaPACItado.

En &} capitulo cuarto mostramos un &Jempla sobre
CaPaCItacion y COMD afecta & la productividad tan
Banamexk) . Mostrémos lae forme cama elabora Banamex sus
Blutemas de Capwcitacion, las teécnicas que tiwne para
abwervar y Maed 3 rewul tedos de las Programas ae
CapucLtacron BT han wi1do iMPeartidosy a8 1iMlwho
veremnos en que +ormna atects la capacitaciaon recibida
FOr un INdivIduo & su trabae)o (praductos o serrviciow)
y demobstrargnos B1 1a t1rave dae “calidad en -l
Producto, eiCelenclae €N €] servicilo! ae cumple o no.

En el capitulo quinto se hara una fHipOHIcIan de
las conclusi10nes a la% cuales s llege al termino de
la 1nvestigacion,.



CAPITULO 1

PANORAMA GENERAL DE BANAMEX
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1.1 ~ ANTECEDRENTES DEL BANGCU.

El  Banco Nacional de Mexico tue tundado el
de Junio de 14 coma resultoedo de la fusaaon de

institucioneys Bancarias de aquella epoca, O 2 sea
Banco HHacianal Meicano y el Mercantill  de Mecica,

precisamnte  en el bello edificio colonial,
La G0, qur Se eNEUEHLITG 9l tuede =20 1a esquing
tar
GCatalica, en la cilrudaed Je Menica.

Ouando empese @ TUNCIoNar, unicanente tidae
sucursales y &5 aempledias, y duesde @ntonces ya
Pparte Tmportante & wl duesenvol vimiento  ae
At L1V idaiies BHConaoml e
Contiansa  Jde e an

nan lau calles de Venustiano Lurranca o Isabel

ol pais, y sienpre 020 da la
lativa privada ¥y gl Gabsaerne

Feaedeeal, LienUe euts ultimo unag due lus PELMErOS
Al Wwia Cueiita, naobicandola depnsi tario de todo
ertectiva y ducumenlon, permitiendole dCufdl’ nonada

Lmpeimae billetvws e e w mal PeLOs entoee
TapAartontas tuNC G,

BN ente  apo de 18E4, baja el poder  del general
Mlaonuel Gaoncales, ol pdiy expurimente una aguda crisls
Guanda se Leraminacon Jos Grabaedos de constraccion

las  prancaipaly
poi la hage d

Linean tarreas, lo cual  sa  agudizo
l pracio de la plata wn @l marcado

mungial ¥y la gmision wn NuUgetere pars de maonuda

agquel,



Al iniciarse ja reconstruccion sconomica del pais,
al Hanco praesto servicios de inegtimable  wvalere al
estado, ayudandale en 1la obtencian de empréstitos y
a la consolidacion de crétditos anteriores, can
ab jeto He redimier )Ja deuda fIinptante y reduc e 1o
axterior.

En la praimera decada del siglo XX se gestaba el
movimienta  armnado paoes i al ir
tomando fuoirza la Revolucion, las oficinas que  e)
Hanco tenia esparcidas uen el teerritoriao  de 1a
Repubilicas  ge Tueron cerrando y acomodandoss  en @)
tnterior de la 4lcina Central.

A pesar de las circunstancias menci1onadas, el
Banco permanccilo ohiertad y sontinug sus  operaciones
para detender los 1nteroeses de sus 4Cclonietan  y
cuentababiantoa.

En 1921 ya Lrdriquilirado en parte wal Pas, (23]
gaobierng  del qenoral Obregen  promulge un  decretn
desincautando los Bancos.

s1n embargos, esta aparente tranquilidad no dura
mucho tiempo, P en 1911 se desatd un tremendo
Ppanica con mativo de la desmaonetizacion fel oro, ¥
que una nueva leay thsponia qus los dopast tantrea
cuentahahbiontes i lus Hancos se les devolviera ol

LIR] de sus depositus 80 oro y el resto en plata. Esto
arigino que el publico seo Llanzara en forma
tumul tuaria pPara sacar cuanto antes L TEL:) daposl Ltoe.
Sin  embargo, se comunice a4l personal que el Baneo
SUQUIrI & airzeeto v G pagaria Qa Lodos los

solicitantes hasta 21 ultimo centavo. El Banco  daba
wuna prueba mas dee solidés vy filrmesa.

Drapusys e 2ata fura pruaeba, el Banco crecia
notablemente y se laso fursose le apertara de nuevas
sucureales ¥y la ampltacion de la central , vespotando
tielnente el eutilo v arquitectinta de) vdrficio
colanial.



:Buj C)'Nﬂl;l_bﬂél de . México abre
1% e:‘xtv'an:eqo; en: Nueva York,

lamentable Para ia
cracaimiento k%
muerte  de su

e

duda: uno de los mas nutables
thulcimtado Merico y el salvador
PUCAas MLy - Aciagaes y  dolorosas,
avante por  comprometirdas que

wida Dan. fAgustin Logorenta, suh1a Y
ian-4au hermmano Lulrs, fquen tambien
Adirndo desde los puestos mas

CURTTER TN epoea de la Seqgonda Guerrs Muandia) (1939
S 1948) y en las afos postecineces el Banco perticaipno
acLivamsnte en fa Larwa de dotar al pars e una
infragstructuara indudterial, apayando A tivamente -
“infiridad doe eapresas.

Desde #rtonces hba conteibuiido al nacimiIento b

ecornaalidacion de tanunceablan ampresas, A8 LML SMmN b
apoysdo a los sectores gqracald, ganadera y comnercial
can la prastacion He KBS multiplas ServIC1INS

barcarion y tinanciaroa,



En 1940 abrio olea agencia en los Eatados Unidos,
en las #ngelas Calitarnia, acrecentandnse de esta
manera - Ins jaras cul turales, comerciales y turisticos
antre Amtrica Latina y Lkstardos Unidos,

TBEn Bute M1 Sme HAGD, hubicr dos acontecimientos
relevantes: sa funds Fanamerican Trust C.0,, vy Rancea
Nacional de HMéxivo se integra como uno de los
principales. acciianistagy y se 1nicie el servicia oo
radia en la commicacion del Banco.

Fia 1241 b aran s abicinam der
represanlacil on, una on la cirudad de Faras {(Francia),
y la atra on Hadeid (Espaia)l.

El priamerc  de hatio de 1949, s obtuvn 1a
autatr zacion  para etevar al rango de  sucuwrsales o
aprox i madaments 40 dopendenciras quie vensan trabajando
2 cal sdad e agoncaas. .

En 2] afio de 19 e Crea o) premio  de economs .
Haname i, para eatunalar la investigacion en vsta
materaa.

En 1953 se copiesa o prestar 2! oservicio médico o)
parsonal del Banco. Dos afas mas tarde se abren 5,000
cajas do seguridad en ja oficing central.

En el aro do 1958, Banco Nacinnal de rMéxico ea el
primere on otargar prestanne personales v o en 194672
prestamos par-a la viviondo de 1nterées sociral,

Cama respursta & la necesidad de crérdito  de law
clientes, se | a Al wmercado 1a tarjeta de credito
Bancomatico un Jdiciamhre de 1967,

T4 @ acontacimientos maw
ans

Y llegamns « ta apo
mmpor-tante de la anslitonc




En 1971 se forma 1IN AUevo  cuerpo  dJde dirrecoion
qgeneral de Banco Hacinnal de Méwico con Den Agustin
Legorroeta Chauvet, Dhon Rutien Aguailar Mon taerde, Dan
Francisco  HMartin el Campo, Dnn Alejandra Medina
fara, Don Humberto Rodraigues y Don Salvador Villar,

En 1972 Se in1Gia 21l garvicin de caja permanente

dr o tarjutae de credilo Bancomatico.

Fn 1773 we promueve an ¢l pais vl uso de  tarjetass
der orédilo eutran)erar afitliadas o[ si1stema |Intorbank
que contaba on oo ontonces con 14 millones  de
Lguarias,

En este misnd  ano | se inaugquea el cehtra de
pracesamianto alectraniao y sae consigue  dautorizacion
Rara establecer uUna otiIcina de representacion en
foki1a (Japen).

uUno de tas arontectmtentos mas importantes na solo
de la década Sino rde Ila historia del Hance sucedio en
1976, y e 21 cambin de 1magen  corporativa y el
tener un Nuaeva simboloe. Esta nueva i1magen no solo E1%
tirata de un cambaio die color ¥y forma, sinn  de  un
cambino profunrdn v total de compraomiso.

El nuevo Si1aholo crepresenta una EATYTRAVRY 1dentidad
entdacada & que el perional sea capas de satisfacer
las necesidades o low clientes ¥ 1a fusion  do las
CLCO  gepresSds que pasaragn a formar parte del Hanhco
(Seguros America, Financhiare Hanameix, Financ iadara de
ventas, Hipotecaria Vanrame:e y Hanco Macional e
Hésraco) .

Fn 1977 tuvo lugar otro acontecimienta impartante:

La monverssan el Banco 4 Banca Maltiple, 1o cual
signitica 1a tarmal 1cac1 60 Jegal de nn s1loema de
trabasn  ya Quier  se tirabda mtreciendo o los

clientes UM Gema J S0vICIOw del Qrupo froancisrn
Hanamayg,



Con ‘esto. ne inicia una hueva etapa o retos y
oportunidades. K]l sislena do trabajo #n esencia @a al
mi1smo, B0 Ambarygo se abren NUEBvas rutas Yy
posibilidades da alcanzar ina mayor productividad,
ahora se pueden proporcionar los servicios en forma
particular o comhinadoa.

En  esle aaong ano wera e fupeton o aficipe de
represgntacion d la cindad de Landees Cinylacerral,
ks adquarida ¢l Uomani ty Hanl: ot Sarn  Juge aar)
Califarnia tEstans Unados). En Bicieabrs  de o5
MY bmy AR S0 cambia 8) nanhere a4 la tareta de cpredrl o
Bancomaticn par la tarjuta Je créedito Hanamoio.

En 1979 Hanamg:: concreto uno de Jos pasos de dayor
relevantiaa 2n 1a ediprena Yy an la hanca Me2 i Cana s
Logra ostablocer en Londres, Inglaterra, la primera
sucursal cuirn par clenbo operativa; estno si1ganifica la
presencta direc ld del LGanco on Jos mercados ouropeos
Para e 1neremoento del fwnanciamienta y tramitacion
de Nneqocins.

Al 1mic10 dex la Jdocada dir los ochentas ) Comuni ty
Banl ase convierte o el Goalidtorniae Conerce Bank, oastn
Blgnifica 14 prosencia oparativa del Banco en uno de
105 merc wios e dinwero vy capitaie e los Fatados
Unsdos pard poudor caplar divisas on el stran jaro.

El prineco  de Septiembee de 1PHE ae decheta la
nAacir1onal tcacion e Los Fancaos privaitos de e sy,
entre @l loa Banames, comenzando ast una nueva era  sa
GEUTVIC 108 Para esld arganid zacion.

El primaro e Diciembra e sste miemos ado, 21 Lic.
Migrieel e Madeid Huer tado, prasidoente de e
Republica ey nomhera a  Don Feenando  Sotanag
tlaratea, general  de) Hanca Nacional der
MHeénica.




CEn dwimi o de’ 1984, Banco Hacionalde Hexico festejo
sU% "c'len . aRo da WEa Yy e gerviciaal palsty a L
sociedad, | BN dste mismn ade se danza al lme
tarjnta Bansnes @ioiubive y ol Bdncd enlsu g

ACtualmente  an basdanes se entuontera s Don.  #Antonio
o Meria s aomn diessetar general o Trabajan: -mas - de

PErSOnat, | sleampre, atentas a s satisfacer: las
nacesidades  de- ldiclientela atraves. un- Ctrato
coardial, etficiente oy apartunay’ i en constante
supsracion,  capay Nkarla Vi apavarla..en’ la
soluc ion y AP L TR
aprtunidanes, R

Com ¢ praird obvservar, duran Y : des
viday Hanamea:s he aperado haye Yiversaa formas
W2 arganiracion,  craando secviciosh acordeat ca s las
mnnb s antes ool ading’ TR Més en, T ineorparanda
Lecnolog o [LIE] avanizada- L para L natisfacer las
NAC3a g 20 Banearias v |nnnr.‘len'_'1ﬁ- deau - cliantela.
Bl @Gps et b tnnovador la b convertido en cpidnero’ de

Loy SHrv1C106 que as L boenta ofee SONE
= Cuenta e abuneros - : 1929
- Fudurtarn T 1935
= Frealamos peresoneis : vsa
- Frestamns para vivienda de . iateres soc. LY 63
= Jarjta de credito 1966
= Abhorro escolar . 1968
= Aultohanco run tolaviglon 1776
~ Fanlta multiple 1983
= Tarjeta banamo: olecutiva ’ 1944
- HAREO B 50 Cawa T 1944
- Audiomaticoa . 1985
= Linaa bananai 1975
- Hanco en su eapcresa (R4

= Cuenta maockstra . Lves

neob lemas iy




A cantinuacion darsmos. un resunen de en que consiste
cada uno de los servicios que presta el Banco.:

[29] aharea s, a0 Lérminos bancarios el depos: toao
de dinero con anteresets vy saldo maxkina £ fado por la
lay, hecho an una nstitucion autorizada”.

El ahorro no sr1garfica guardar o gue notg sobra o
no astar ming una parte del dinero de g
d 1 spoanemos Patta realirar posteriormentoe an duseo [+]
resolver algun prahbhlema™.

s

TR

Los requisitos para poseer una cuenta de aharros sons

—  Desidgiar s umea g varitos bonet icirariaos del saldo
di 1a cuenta y doel sequro de vida,

- Tenesr nLre 18 v 49D afos de edad.

- En Casn oer G menoe Jge adad, s lempro debera
habisr 21 respalda de una PRISOMa mavar.

Exsston voutinse tipos de muentas do ahorrose
Individual, mancomnmnads e indistinta,




LINEA__ BANAMEX

Linea banamer @% un panuete de mervicios mediante
wn moderna s1stema computarirado de alta tecnologaa
que establece una linea de camunicacion avtomatica an
las empresas mao importantes del pairs.

Estas empresas, quf en la acutualidad sSumen casl
600, cuentan con un Qran volumen operacional Y
scanamico y requieren tde una disponibilidad inmediata
de recursos para manejar adecuadamente su tesoreria.

Los propositas ‘de linea banamex sont

= Hkrindar a su clientela un servicio agi) que
pPermita la aplicacion inmediata de sus
depeositos y transferencias de fandos.

— Aproavechar al maiimo 1a itnfrasstiructurs
: instalada con que cuenta la nstitucaion.

—~ Reduciyr e) tiempo de aplicacion de los ‘{ondos
de este tipo de transacciones,
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EONDO_ JWTEGRAL _ BANAMEX

Egs una sociedad de inversian de ranta fi1)a que
reung los recursos de invers)jonistas para ser
1nvertidos en uha mejor y mas oportuna combinacion de
lorn diversos ithstrumentos del mercado de ditnere vy
obtener as§ los maximos bheneficios de cada uno de
ellos.

El mercado de dinero esta integrado par
instrumentos de thvarsian can diversas
caracteristicas. Algunos se destacan por su liquidez,
los hay tambien con especiales ventajas en  seguridad
y otros que se caracterizan por su rendimiento.

Los instrumentos de ewste fondo  sonha Cotew,
aceptacionss bhancarias, papel comercial, pPetrobonos,
obligaciaones, pagares bancarios, bonos de

indemini zacion bancaria,

Este servicio eapecifica un limite minimo para LT
acceso.



INVERS JONES PANAME X

Ltas nversiones en valores de renta {138 se
‘definen como *wl deposi1to que realiza una persona
{i%ica 0o moral en unae anstitucion bancaria, al amparo
de un titulo o la celebracion de un contrato por el
cual obtendra un intereés 130, a un Plazo
determinado”.

Los valores de renta §)ja pueden ser 1netrumentos
bancarios o bien del mercado de dinero.

Los iInstrumentos bancarios de renta {fija won:
Dapositos retirables en diras prestablecidos,
inversiones a plazo con rendimlento 4iJ0 liguidable
mensualmente, INverslones N pagart con vendimiento
liqusidable a1l vencimiento.

En las inversiones de valores existen I tipos de
cuentat Individual, mancomunda e 1indistinta.
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FIVEICONISO

El fideicaomisn €5 un contrato por medio del cual
una peIreOna transmite la proplredad de determinados
bienes o devechos a otra llamada faduciario, la que
€&  encarga de realizar los ti1nes del fideicomiso en
favor de una tercera percsona.

€l fideicomiso es un ervicio que cuenta con un
campo practicamente 1nagotable de aplicacion, goza de
caracteristicas propias de gra flexibilidad Y
representa  para la banca un tnteressante camino de
respuesta a la satisfaccion de necesidades inherentes
al desarrollo de empresas, instituclones y pPersonas
individualmente consideradas.

Es el vehiculo pPara la salucion de muchos
problemas Y contribuye notablemente al desarraollo
economico ¥y soci1al del pais.

Actualmente banca fiduciaria banamex ofrece una
amplia gama da servicios, par e)smplot

~ Fideicomisos inmobi1liarios de caracter
industrial  que apoyan a la industria
maqui ladora de exportacion.



- Flanes de pensiones, pPrimas de antiguedad v

{ondas de ahorros en fideicomisc en los que
loe empresarios han encontrado el aatrsfactor
adecuado rara Aneqgurar prestaciones de [ 1Y)
Persaonal, logrando ademas  contar con un

instrumento Que ‘acilita y apoya la Frlanwacion
fiscal y 41nanciera de ta empresa.

~ Flaneaci1tn del patrimonio familiar, mediante el

cual personas fisicas aseguran para despues de
su4  muerte la adecuada administracion de sus
bienes, as; como los capitales derivados de

seguros de vida, .

-~ Desarrolilo ‘de  {raccionamientos o conjuntos
turisticos en el 1nteri1or de la republica,

Dada la responsabilidad que se contras en el
establecimento de un {figeicomiso, en {funcion de ia
trascendencia de sus +1nes, e hacs Nnecesario que la
funcion fidutiaria sra manejada por especialistas en
la materia, quienes ademas ade contar con una
argani:8cion  adecuada scorde & la prestacion de un
ESErrvVICIO profesional, gebe respoder al cumplimiento
da las necesidades de¢ la <clientela la cual ha
depositado su canfianza incondicional on 1a
experiencia del Banco Nacional de Ménico.

El obietivo es obtener una mayor gproductividad a
largo plazo, minimi zando el riesgo dentro de las
INVErsIoNEs quUe 8¢ manejan.



TAKIEINS . BaNamME X

uUno e los servic1os bancarips que L1a) la
actuatidad ha cobirado aas 1mMportancia y trascendencie
entre sus Usuarios, dadas las multiples opcCilones y
ventajar que ofrece, ff la tarjeta de credito
banamex.,

La tarjeta banamesx cubre las necesidades de
credite de los diversos sectores de la claientela
(personas fisicas), de modo que ex1steN varios tipos
de tarjetast

Tarjeta banamex tradicional.— La puede adquirir
cualquier persona que cubra laa requisitos
necesarios.

Tar jeta bamampz ejecutiva.- E1 obyetivo de esta
tarjeta es proparcionar a ios ejecutivos de las
empresas clientes de banamex, uh elemento para lograr
una meyor Yy mas equtlibrada distribucion de su

presupuesto. £ ejecutivo so0lo necesita que wL
empreca avale el creédita. E1 limite maximo me da en
funcion de las necesidades del elwcut) vo, 1o

autorizado por la empiresa ¥y la solvencia de ésta.

TarJeta baname: Plus,. — Dados los lJimiter e
credito que se manejan, esta tarjata unicamesnte e
atorge a clientes Jistinguidos.



Tarjeta baname: vi16a.—

A partir de 1987 banemex se

convierte en emisor de tar etas visa cong

Tarjeta banamei visa clasicac~ Funde utizlicarse
enclusivamente en terri1torio nacional.,

Tarjeta baname: internacional .- Esta tar)eta ha
#1000 lenzada al mercado con ohleto de sustituir
- la tarjeta banamex plus, t.os Jamite de
crédito e fijan enh dolares dandose a conocer el
cambio de moneda directamente al cliente. Esta
tarjeta se otorga a claientes HMAL (mercado de
atencion individual).

For medip de este tarjeta e! cliente puede
cubrir sus consumos tanto en terri:toriao nacional
ranjero.

como en &1 ex

Master cCardg.=- Ha sido lanzada al mercado  para
sustiturr a la tarjeta banames elecutiva. Esta
di1'1gi1da a @lecutivos de empresas qQue  requleran
hacer gastos de represefntaclon.

Esta tarjela puede usarse a nivel nNacional [}

thternacsonal.
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IAKIETA MAESTRA _BONAMEX

Ef un nuevo concepto de servicio que combina 1a
sati1staccion de necesidades de financyamiento y  de
inversion, es decir el tarjetahabiente puede utilizar
sU tarrjeta de credito en doe formast

= Fara adquirir bienes o servicios, pagando con
ella como la ha venido haciendo.

- Faﬁa dapositar diversas cantidades que le van a
generar rendimientos #imilares & losg de una
inversion a plazo f1)0.

Este s@rvicio puede ser utilizado wunicamente a
traves de cuatio tarjetass Tarjeta tradicional,
banamex clasica (visal, banamer plus y baname:
internacional,

E) servicio tarjeta maestra es un Instrumento de
mnverslion al reali1zar di1spPOsICIONRE COoNn saldo 'y |suU
favor, el tarjetahabiente lo hace con cargo a (=188 %
recursos 1nvertidos en 2! fidei1comico si1n geaerar el
cobro de comisian por parte del banco. Al agotar su

salda a favor, las disposlciones se rrealizan contera
la linea de crédito establecida,

El servicio tarjeta maestra €6 un instrumesto e
financiamento al realizar disposiciones sin contar
con saldo a favar, el tarjetahabiente hace uso de  la
linea de creédito, hasta el timite gque tenga
establecido generando el cohro de comisiones [ ]
intereses establecido para las tarjetas de credito.



Este servicico ratisdare nocesidades bancarias:
Disposiciones en efectivo, depositos ¥ pagos,
traspasos entre CUGH LG, consgumng de bienoas y
S5ervici0e.

Tambien satisface necestdaden de consulta a

aclaracionest Conculta de waldos, aclaracirones vy
cambios de domic:lio, malicitud de tarjetarn, reportes
de robo 6 exteravig.

BANCO_EN 5L CASA

Es un eervici1o a traves del cual los clientes
{(personas fimicas) pueden efectuar diversas
aperaciones por la via telefonica, desde la comodidad
de &u hogar u oficina.

E) pProposito lundaméntal de bancoa en su casa e
dar un mejor servicio y satisfacer las necesi1dades
bancarias de la clientela en una formas mas agal, con
apoyoc en la estrucutra de sistemas electronicos y con
las comodidades que ptrece la techologsa actual.

El servicio tuncionad bajo dos modalidades:

-~ Audiaomatico.= El cliente se comun:ca al
departamento de REe"VICL1O% de banca
electronica Y medjante  una ming terminat de
bolsillo y un numero clave confidencial que el
banco le& proporciona, #stablece contacto directo
con el computador central;] de esta manera ordena
peresonalmente =us Operaciones.



Operadoea, — El cliente ee comuniIca @l
departamento de servicios de banca electronica y
establece contacto directo con una "oper-adora
quien lo satisface en la ®jecucion de sus

QPEeraciIconNes y &N Ja aclaracion de dudas.

Las operaciones que se pueden efectuar sont

Consultas de saldos.
Transferencias de fondos entre cuentas,
Fagos.

Consul tas sobre 1nversiones en valores, #
Modificaciones de contratos de valores, =
Instrucciones para inversiones que lleguen a& su
vencimiento. ‘s

Consul tas sobre opciones de i1nversion., «
Consultas sobre tasas de 1nterés. »
Consultas sobere mercados financileros.
Reportes., =

# Solo con la modalided de opeiadaora.

Este sSRI'VIC10 s otorga a clientes de cuenta

maestra banames y & aquellos que mantengan
inversi1ones en valoreyg y cuentas de cheques cuyos
saldos en canjunto sean superiores a .

1,000, BOM. O



EANCL EN SU EMFRESAH

Es un wervicio a través del cual los clientes
(persanas morales 6 personas fi1vicas con activigdaden
mmpresariales) pueden ~fectuar diversas operaciones

por Jla vie telctonica desde cu oticina.

El proposi1to de banco en su empresa €% dar  un
mejor servicio y satistacer las necesidades bancarias
de la clientela @en una forma mas ag:l, caon apoyo -r
la estructura de Jos sistemas electronicon ¥ con lam
comodidades que ofrece la tecnolag9i:e actual.

El serviclao funciona bayo tres modal idadess

- Videomatico.— Lat emprases Yue Cuentan can
micraocomputadoras y la ayuda de un "madem™ pPara
canectarst: <can  una linea telefonica, poderan
usarlas a Manera de terminales tnteli1gentes y
desde ah: ardenar sus operaciones al computadar
central del banco.

-

Esta modalidad otrece und respuesta visual,
{facilidad y rapidez en el usay Pragramacion  y
PHeCUCIoN AUtOMALICA O transdtcidnes: registro
de memoria de lag cuentas bancarias y  de las
operaciones real)fadesi repottes 1mpresos saobre
sus consuitas y movimientos,etc,



Audgiomatico. - El cliente se comunica al
departamento de servicios de banca electronica
y« mediante un numere clave confaidencial que e}
hunco le praoporciang, establece contacta directn
con el computadar central, d¢ evta manfra ordens
personalmente Hus operaciones.

Operadora.— E) cliente Y camunice al
departamento de servicios de banca electronica ¥y
establece contacto directo €con una "operadote’

quien lo aesinte en la ejecucion de “u%s
operaciones y en la aclaracion de sus dudak.

s operaclones que se pueden sfectuar sont

Consultas de saldos.

Transferenci1as de fondos entre cusntan
Fagos.

Consultas sobre tasas de 1ntereés.

Frogramacion Y ejecucion automatica der
transacciunes.

Consul tas sobre operaciones realizadan.
Consultas sobre itnversiones en valores.
Hodificaciones a contratos de valores.

Instrucciones para invesrsiones que llsguen a (=37
vencimento.

Consul tas sobre aopcilrones de 1nversion,

Repoartes,



Ente servicio -] otorga a Persnnas morales [
Persnnas  fisicas con actividades empresariales Qque
mantengan 1nversiones en valores y cuentas de cheques
cuyos saldos en conjunto tengan un manaimo establecido
POr el banco.

CUENIA MAESTRA

Es un i1nstrumento de inversi1on constituido por los
depositos de Jlos clientes y administrado por  un
{ideicomisa de 1nversion, el cual proparciona altos
rendimientos, liquideér total y seguridad absojuta.

Sa trata de un servicio exclusive para per
fasicas conm una INvercion manima de ® 5, 000,0
que e manejara mediante 1NetrumMentos bancarios a
1Instrumentos del mercado  de dinero qQu
comprendidos en el fondo i1ntegral baname:.

La caracterislica mas ampartante de la cuenta

maestra es la acecesi1bi lsdad y gisponibilidad
inmediata, cuando y donde e} cliente o desee, a
traves de 1a chequara cuenta maestra y la tarjeta

cuSnta masstera.



Invermaticto en cuenta carmrignte baname:: e un
1nstrumento . de aharro-inversion. al amparo de un
geposito bancario en cuenta cCorriente, HuUe se AacCCRsa
mediante une taraeta de plastico y que permite A la
clientela contar con total ligquide:x, rengimientos
atractivas ¥y sequride absoluta.

~= Liquidgez.- Tanto la inversion como los
rendimientos capitalitados estan & dagposicion
de] cliente en cuanto 10 solicite o hage uwo de

sus recursos en la sucursal o centeo {1nanciero
donde se domicilid la cuentay casas permancntes o
cualquiera de los neaocios afiliados por medio de
la taraeta invermatico hanames.

-—= Rengimientos.~ Ofrece el 9o%  de la tasa de
interes de los certiticados de depasito publicada
porr el Hanco de M 1ep. Este remdimiento  puede

42 obtenido aun can 1nversiones minimas ya que
el reguisty sO0lo es mantener waldas praomedios
diarias de $ Sy, 0, 00 en el ciclo,

- Seguridad. - Conocimiento anticipado de Ja tasa de
interes, lo cual genera seguridad en cuanta A ok
rendimientos que se abtendran, sencillex en 1a
aperacion, v que facilita el control por medio
de la targeta y el estado de cuenta mensual.



Ademas brinda los siguientes beneficiow:

Los internses  gevengados sobre la bause  de los
edldos promediao diarios Surante el ciclo seran
reitavertidon en la misma cuenta en la ‘techa e
coarte.

un splo eftado de cuenta menrual en el que =1 3
detaltan todos l10s movimientos relacionados con
IMversion y Ins rendimientos obtenidos.

Qfrece la posibilidad de nombrar un cotitular a
quIen &8 je entregara una tarjeta adicsonal
en caso de ser mayor de edad y hars un manejo de
la cuenta en {armd solidaria.

S el titular no avtori12a una tarjets adicional
para el cotitular, podra obtener wuna tarjeta
adicional a nombire de ntrad persona para el mane)o
de su cuenta.

Eate servicio se otorrga a 1

—=—=—==- Solamente a perreonas t151Ca6.

—=—w=~ ExCclusivamente en moneda nacional.

—===- Mediante un deposlta  minimo 1inicial de
B 200, OO, O
—————— En las sucursales automatizadas y centros

finapcieros.



1.2

DIAGRAMA GIENERAL DEL BANCO.
A continuacion damos un pequeRo resumen  de lae

funcilones qur son desempeiadas por cada una  de lac
Areas Cuyo diagrama gqoeneral se muestra en €] anexo 1.

SISTEMAS Y SERVICIOS DE INFORMACION

sito

Feroporcionar & cada una de las arcas del banca,
ios si1steman b4 servicios de nformacion que les

PeIrmita responder  a las demandas de SHI'VICIO8
bancarios de su clientela, aumentando sSu
productividad y ftacilitar la administracien interna.

Euncjiones_erincipalne

Fara lograr el proporito, Sistemas dessrrolla las
siauientes funcrones:

-~ Desarrollar y mantenes los Si1stemas
AutomatirTados que siltrvan ce base para
Froporcionar anformacion precisa ¥y oportuna

para la presentac:on de los servicias & s
clientela.
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Mantene: 12 actualizar las Si1stemas
Automatlizados, e acuerdo a necesi1dades
intarnas, legales y de mercado.

Optimizar los Sintemas Automaticados en
OPEHrac1an.

Asecorar a todas las areas de la Institucion en
la definicion de estructuras.

Apoyar 2 todas law areas de la Institucion en
la determinacion de estindares y niveles de
productividad.

Diftundier en formae estandari-ada las pPoliticas,
normas y procedimiantos de observancia general
de la lnetitucaion,

Satiafacer 1as neces)dades de 1tnformacion
supleméntaria de uso general.



FINANZAE ¥ AFDYOS BANCARLIOS

Bropgss to.

Lagrar el registi'o sistematico y estructurado de
bas LrANGACCIONES cantabley que aseguren -l
cumplimiento - paliticas, Nnormas y procedimientaos
1tnet tucianales, dentro del marco legal establecido y
garsntizanda lJa contfiabilidad de los elemnentos
basitcos de 1inforaaci1on como fuente unica,

Funcirones prancipales.

- HRegastro, concentracien y consolidacion de
cuentas de balance, cuentas de 1NgIr'esns ¥
eqresos para obtencion de estados financieros.

- Control, conci liacion, campensac i on
repupedICcion de OPEraclIoOnes esntre Jdependenclas
del Banco, para aplicacion oportuna a la cuaenta
de destino.

- Seguimienta a obletivos estiratégicow ¥ metas
operativans da cada area del Banco de resul tados
ohtenidos contre laos planesados, paral

=~ Normar criterios.

-~ Retroalimentar,

— Control de planes.



- Contraol y toma de decisiones  of intormacion
contablie, 3decudara  y oportuna, para cumplae
erpectativan 1nternans y fcternas,

BANCA CUMERC 1AL

Fyoposito;

Degavrol lar, ﬁantener, actualizar y optimizar
Sistemas Integrales Automatizados, con | tin  de
PHOPONCIONAT IN{GIMACION Preci®a y oportuna, par la
preztacion de S /ICINS 34 la clientela de Banca
Camercial y BHanca Insuitucional.

Func1oNes _principales,
- Analicar, disedar, programar e 1mplementar Simstemas

integrales de intarmacion sutomaticarda.

- Desarrol lar y estableces fos  procedimientos
comunicdaciones con loe usuari10s del Departamento,

- Desaryollar la planeacion de proyectos

mantenimiento u optimiacion a los Silstemas

Automati 2ados & Eu Cargo,



EANCé4 DE AUTOSERVICIC

Eropesito.

- lesarerol 1ar, mantenesr, actualicar b4 aptimizaor
Bistemas Integrales Automatizados, con el f1n  de
proparcionar intormacion Precisa y oportuna.

.= Frestacion de los cervicios de Tarjetas Hanamex,
cheques de viajero, cajeros pecrmanente vy punto oe
venta a través de la operacion de los ejulpos
electronicos, las redes de comunicaciéen vy las
terminales de teleproceso.

Funcjones princaipales,

- Analizayr, diseiar, programarr e jimplementar Sistemas
Integrales de Informacian Automati-ados Qque
respondan a lag necesi1dades de servicio de 1a
Division da Tarjetas banameix.



BAHCA DE INVERSION

Fropnsitos,

- Desarrollar, mantener, actualicar y optimizar
Sistemas Integrajvs Automatizados, con el 411 de
Froporcionar 1nformdcion precisa y oFportuna pora 1a

prectacton oe servicio de la banca de Inversion vy
Bancs Fiductiraria.

- Analizar, disenar, programar e 1mPlementar Sistemas
Integrales o# Informacion Automatizada que respondan
a las necesidades de servacio de ia bance

egpeciali~ada,

funciones prncipajes,

= Analaizar log volumenes y Cargan de traba)o para
eatablecer colendari1os de produccilon que satistagan
las necesidades de los usuarioe.

- fAdministrar 1a produccaion de los R1STEMAS
automats zanos controlando asimismo las redes  de
teleproceso, salas de terminales e 1instalaciones
frsi1cas.
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BHANCA ITNTERNACIONAL

Dotarrol lar, mantener, actualirar y optimizar sistomas
Intearales Automatizadous, can e1 4in  de proporcionar
1informaci1on PIECIGG Y Oportuna para la prestaclon de loe
servicios de la banca Internacional.

Eu ongs _pryncipales.

- Analizar, disehar, programar e implementar Sistemas
Integrales de in{ormacion Autamatirada que respondan
a las necesidades de  servicio  de la Hanca
Internacianal,



CAPITULO 2

CAPACITACION Y PRODUCTIVIDAD
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SHesanzaze

CAFPACITACION ¥ FROPUCTIVIDAD

2,1 - IMFORTANCIA DE LA CAFACITALI1O0N.

A los humanos les guste pensar _la mo __es lg
me joe - (1. Y ZComo podemos lograr que lo que
hagamos sea lo mejor?, <ZComo podemaos darle una mayar
calidaag a todo lo gue desarrol lemos?,.

La respuesta es sencilla: Fodremos hacer mejor y
darle mayar calidad a cualquier cosa qua hagames w1
tenemos un mejyor conocimiento de la actividad que
vayamos a desarrollar,

Y <Como podemos llegar a ohtener este conocimientol.

lLa manera mas sencilla de obtenerlo es mediante
&l "aprendizaje, y una de las formas del aprendizase

1] la "caparcitacionyg ea por a0 que ol recibare
capaci tacion es impartante, porque al recibhir una
capacitacion adecuada realizaremos mejar todo lo que
hagamos.

Ademas podemos considerar que la capacitacion o9
un factor que motiva a los i1ndividuos a relizar metor
U trabajyo, <parquev?.

U} Lo eue un jefe debe saer acerca de  sejores relaciones

Martin A, Bruce



- Porque con el simpl!e hecho de considerar a un
anhpléado para dirle un Curec de capacitacion,
estamos haciendo que la persona se si1enta bien.

- Farque al senti1r los empleados que sSe tiene
cierta prepgcupacion fpor su blensstar (al sentir
que s5e le toma en cuental ae estara
satistaciendo st necesidad social Y
egocéntrica.

¥, «Es esto importante?

Si, porque cuande ! 1ndividuo ve satisfechas sus
necesidades personales y siente que la compania para
la cual trabala es la responsable de ello entonces sw
sentira motivado a carresponder a la compania
tratanda e cubrir lg mejor posible su  puesto; ia
cual canlleva a cumplir con lam necesidades de ta
anpresa. .

Ademas, se debe hacer notar al trabajador que el
cumplir con los objptivos de la emproesa {swto ag
lograr Jlos objetivos en su travajo, y rmalizarlo
adecuadamente) suw deweable; se debe tirratar de hacerle
sentir  que la calidad y cantigad oe trabaj)o son
impar-tantes na solo para e empresa o compadia, s1N0
tambhién para el

‘LFPOrque ©#e bueno hacorle ver al 1ndivituo que e
cumplir can au trabaso es bueno pata el



<2

3

4)

Forque “debomos hacerle sentir satisfecho consigo

mismo respecto a lo que este relizanda. Esto no
quiere decir qua tengamaos que convencerlia por la
fuersay na, al contrario. El debe sentirse haen con
1o gue este haciendo tanto como sentirse bien en al
lugar en donde desempeia sus activigades. Si el
empleado no s8 si1ente agusto N1 an el lugar M1 can el
trabajo que este desemperando, su rendimiento bajara.

el emp leado sentira que sU trabazo as
satisfactorio s1 el lo distruta y/o s1 ¢l siente que
este tiene un propasi1fo y que vale la pena” (2).

La persona se da cuenta de cuan 1mportante es el

travalo que realizay, PO s0lo para 81 Mmisma . Para
sati1atacer sus necesidades, 81N que toma CONClENc1A
de le amportante que @9 para que la empresa salqga

adelante.

Se siente motivado a realizasr oejor eu  trabajoa
porque sabe que es i1mpoartante y "cuando los empleadas
ya eatan altamente motivados e antimamente
1dentificados con les propositos de la argant zacion
un programa bien concebido de capacitacion llevara a
un mejor rendimiento® (3)

“Una capacitacion efectiva motiva a los empieradas
para trabyajar mas" (4), debido a que pirensan que 1a
compania confia lo suticiente en sus capaci1dades como
para invertir dinero en elios y que esto les ayudara
a ser mejores (saperacion persanal), a  tener una
mayarr responsabil li1dad; lo cual paodria derivar an St
promnovidn a otro puesto.

Lo que un Jete debhe saber acetrca de meioros relaciones
humanas.
Martin M Bruce

Personal! franlemas Humanas de la Admnistracion,
George Stirauss

FPersanalt: Froblemas Humanos dix 1a Administeacion,
George Strauss
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Ahora bilreng sabemos que “la educacian  y la
tapacitacion han venido a ser valores centrales en la

vida” (5). e hecho ja educacian euscolar es 1mpotante
para tener un buen rendimientn, pero esto no es torldo.
Se necesita cada wve: aprender algo nuevo o

perteccironar 1o que ya se aprendio.

€l proresional dete disponer de los medios  para
mantenarse al dia en su especialidaa, tiempo Y
eportunidades. 41 1o compadia establece un  programa

ctuldadosamente planeado de capaclitacion valuntaria
continua, el protes;onal de conciencia aportara su
Aropia mativacion yue- sera 1o mas {fructifero.

Atdemas, sahemns que “la eti1ciencia de cualquaier
organizacton depende directamente de la buena
capacitaciron de sus miembros”™ (&) .

¥ sabemas que para reali1zar un curec adecuade 1)
capacitaciIon es neceusari1o  hacer un avquimiento
continua de la manera como %6 estan llevando a8 cabo

. los adelantos de la technladia v 1A especializacion
de la mano de obra can el $1n de que los cursos de
capacitaciaon que se progranen Nno sean ohsolatos, ya
quee de atra forma la empresa se 1t1a atrasardo y en
cirerto momento no !legarra a ser competente con
respects a ntras.

Es por es0 tamhian que la capacitacion dehe ser un
Procesn contanuo vy ho una actividad de una sola  ves.
Esto 2%, los empleandos nuevos neces) ta GHna
capacitaciran antes de que puedan encarqarse del
trabasog cuando ldas destrezas y Coneocimiofitos ND 8O
han usado (o s aprendleron mal desde el PrINCIPID?
ti1enen que retrescarse Ccon una capacitacion adicionat
tanto Para recocdar la Yy aprendido camo para
mantenerse a tono con law exigenclas del empleoc
actual y no quedar £n la obsolescencia,

t3) Personal: Problesas Husanos de $a Adeinistracion
George Strauss

14) Persanalt Prablesds Husancs o0 14 AdBINISteac (80
Georee Straues
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Ademas Ilps cursms no deben planearse a largo
plazas aebaida a que cuando se llegue el tiempo de
capaca tar al personal, tal vez ya no tle sirva este
Curs0 ten caeW momento s€ tenga lé necesidad de  otira
Curso, algo nuevo, algo mas avancado); esto  eae, el
curso resultara obsoleto y sara una pérdida de tiempo
y de recursns monetarios.

fesumiendos

Fodemos deci1r que la capacitacion a% 1mportante
drbido a quas . .

1 - No permite la nbsolascencaa.

2 - Motiva al personal a realizarr mejor (1Y)
trabajo.
I - Tiene que darse aun suponientdo que ya eg(lgle

una capacirtacion teorica previa.

4 - Solo se necesita tratandose o puentos
ejecutivos, calsficados 0 tecnicos,

S - Dehe desarrol larse con  un pPrograma Je
+ormacion de habitos,

Es rmprrtante saltar que el aspaecto e
“+ormacion" debe (¥ junto & las programas de
capaci:tacion Ya que eR rsquiere crealr o dewarrollar
an el smpleasado habi tos morales, sociadinm, de traba)o,
®ct. que no pueden derse #n la mera capaciltacion o en
el adiestramiento, ¥ que, ain embargo sO0n
indispenaables para nue el trabajagor (12} loal,
ardenada y decaidida.




Las principales caracterasticas ge dicha foermacion

sont

Inducecion - Censaiste en 1os cursos que s le dan a
un trabajador de nueva LAGIrNS0,

Formacion de habiirtos sociales - Conmiste en farmar
en los enpleados (3 traveszs del tratao
quUe H&a tenya con el los y de las reglas
estableci1das por la empresca) habi tos
de limpieca, de estahilidad emocional,
de compagerisnn, de aprecilo  por
emprasa, de i1niciativa, ge cusdado,

etc.
Farmacion de hab)tos mordles - Coneiste en  crear
L) el 1individuo  un sentido

Induccien.
Formacion de habitas sactales,
Formacion de hahitos morales.

Fersonalidad.

intaormandole de todo lo que se
s=aher acerca de la empresa v a ia

i creando en el 1ndividuo babstos
cooperacion, de veracidad, de lealtad,

de adhesion - ta enpresa,
puntuanlidad, ntc.

respoanssabi Jadad, ya que con bhase

este puede alcantarse cualguier cosa.
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Fersonalaidad ~ Implica desar

«Z = CALIDAL, CAFACI

Fodemncs det:
productividad o

Calidag ~ Es el
que
tas n

Capacytacian -

[S1¥) avidad -

Frimeramente
adiestramiento,
tqual manera dge
que Jlos término

ollar en el indivaduo
uNa set1e de caracterinticas que wvayan
de acuerdo con el puesto qQue
duesempehag esto es, que su +orma cle
vestir, sus Hhabitos y  su modo  de
actuyr sean propi1oas 4] puesto gue
tesenpena.

INCION ¥ PRODUCTIVIDAD.

nir a fa calidad, la capacitacion y 1a
e la manera siguiente:

resultado de un proceso de produccion
Puerde ser madido, ¥y tebe satistacer
vcesidades del consumidos o0 usuario.

Fg la adquisiciran de @lamentos
troricos que tavaracen el desarrollo
de actitudes para la reali1zacian deo
UMa actividad.

Es la relacian que eitinte ontre lo
praduc1do Y (E-13 PECUNG0%
utilizadag Para la elaboracion e

detarininaga prodguce) on.

daremas la definicion de
dablido a que muichas veces se habla de
capacitacion y adiestramienta, «ienrdy
s ho sign:fican Jlo misma.



adrestramiento = Sign) fica adquirir destrecas dgetnidao
a la farmacion de hahitos por medio

del ejyercicio sistematicaments
reall zado. Significa cambirar los
patrones del comportamiento.

El adiestramiento tiene que

basarse &n una hecesidad especifica,
y o5 el procedimiento para comunicar
y desarval lar conociImientos,
apt)tudes, hab lidases bd thabitos
nEcesariIos para eeali1zar un trabajo
duataerminado.

Como vemos de acuerdo a las definiciones dadas
Je capacitacion y adiestramienta, la capaci tacion aes
un aprendizajse de catacier teorico Y el
adiestramiento ns agquel gque se da  para trabalos
manuales tentrenamiento de caracter practical.

Despuén de haber moatrado que nNno es 1o mismo
capacitacion que adiestramiento, anora ahondaremos
mas @n  los cohcoptos al  peinclpo de f1nidos ¥
trataremos de moslrarr la relacion que e16ste entre
ellos.

Fs thien sabido pur todos que el cambio hacira Ia
‘calidad” emplrer y termina con eiftucacion ¥
capaciltacion” 1),

oFarque ta atirmacion anteri1or®

veamos las deidiniciones de capacitacion b4
educacion,
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Capacitacian — Es =1 1ncremento de las destrezas vy
habtlidades de la gente.

Educagion ~ lmplica que la gente piense y cambie su
manei'a de pensar para mejorar,

Ahora bhen, el snlo 1neremento di? las destrezas vy
habi lidades de la gente no siqitfica un cambhin hacia

la calidad totatl.

Fara poder aspirar a4 alcancar la calidac total
debemns cunJuntar una buena educaci1on y una adecuada
capacitacian parra que ‘la calidad maxima se lagre.

“Lagrar la calidad en al producto implica  que
tados los miembros de una organizacion &6 invoiucren
moralmente con ella” (2),

Eata Nno aolo si1gni4i1ca qQue se s1entan hien  dentro
de ella <«i1no tambi1én con el trabajno  m1smog que
transtarmen en acciones los sentimientoe, law icteas,
las actitudes vy la creatividad que posesn  comag
PErannas 1ndividuales y como miembros de un grupo de
trabayo.

Hemns dicho que  para lograr la calidad total
debenns conlupntar la capacitac:i:on ¥y la meducaciony Yy
al capacitar ¥y dar una adecuada educacion a la gente,
estaremos modi fi1cando sus actl tudes.

Ahora bilen, 81 lo que pretendamos e cambilar las
actitudes de la gente para que ésta mejora, daeboemas
comprender ci1ertos 1mpulsos humanos como sont

“t1) 6.5.1. Commica
Banase

1D 9.5.1. Commics
Saraner



- iy -

- la satisfaccion e un trabaso bien hechao.

~ El gozo de completar un proyvecto.

= Alcanzar una meta.

= La alegria de escalar una montada si1mp lemente’
Parque esta aha.

<FPorque debemos comprender estos impulsos ™

Forque al bacer que un individuo se si1enta hien
dentro de la empress, sentitra una satisfaccion grande
al realizar su trabajlo; ¥ s1 realiza adecuadamente su

trabajo s sentira bien consigoa mismo y con la
empresa ya que sukb posibilidades para alcanzar alguna
mata (propuesta por la empresa 6 por el mismol

aumantara,
«Ee adecuada la ti1gacion de metas?

Far supurzestao que 81, sobre tado a1 la meta nos
dascribe resultadns espec: flocos vy bien definidos, b
qua “las metas proporcicnan uh sentios de orden y  de
propos: to capas de generar y mantener un alta sentido
de interes y de motivaciran durante largos periodgns®
(3. -

Esto esi cuando un indivaduo se fi1a metas o
dichas metas son {1 Jjadas por otra persona, pero de
acuerdo a los 1ntereses del indivaduo:l su sentido  de
motivacion vy de 1nteres par alcanzar su  ohjetivo
estara sjempre latente, no decaera facilmente y esto
lo condugira a elashorar meor au trabajo, a hacer las
COsak Con  Mas gahas, 10 cual repeccutira en  Ja
calidad de su tiabdin, ya gue ésta aumentara.

L3 Manual de productividad.

LB,
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Agemas cuando el empleadn tiene una meta
especifica wu praoductividad aumenta; debido a Aque
sabe que funcaion le toca desemperar y por lo tanto
sabe qué caming 1o conducira a  1os resul tados
esperados  evitando perdida de tiempo y un  adecuado
Mmanejo de equlpo y materjales.

Estao resumida, significa la satisfaccion de las
necesi1dades egocentricas y socirales (coma la de  ser
treconocido por  los demar). Signitica  que  debmnos
comprender y estimular el gozo de la superacion
personal, la cual 1ncluyen

- Sentir ia satisfaccion de anp lear ias
capacidades propias al mawximo y econ ello
craecer como persohas.

- Tener cON+lana en si mlamo,

- lrrablajasr por valuntad propila.

Tadas estos dspectos recaen dentiro de la astera
fimica y ewmocional del i1ndividuo, pero ademas, el
individuo como tal requiere no atdlo satiafacer esta
parte de si1, si1na cultivar el 1ntelecto,

Una forma de cultivar el intelecto es par medio de
ta aducacian y la capacitacion; elementos a travez dae
los cuales podemos alcanzar la calidad.



Ahara hien, a. la capacitacton la podemos
clasificar de acuerdag a? :

a) Su tin
h) Su meétodo

a) apacaitacion de _acuerdo a su fin.

La podemas daividier ang

* La que e d3 Sobre CONOCIMIeSNtosn qQue seran
aplicables dentro de un puesto determinado.

* La que s da asohre conocimientos aplicables on
todo oficio.

* La que se amparte sobre conocimientos que  se
refieren a toda una rama i1ndustraiatl, hancaria,
comercial yetc,

b)) Capacitacion de acuerdo a los metodos enpleados.

S5e divide ogn directa o 1ndirecta.

b.1 ~ Capacaitagion Dirgcta - Es aguella que se da

expresa y tormalmente
con métodan de
enseranca.



Capacitacion loditecta — Es aquella en l1a que
para dar capacitacion
s utiliran cosas que
de |uyn tienen otros
fines.

fletndos de Capacitacion irecta.

Clases ~ Fnseranza aislematica dada ror
maeairos en forma pedagogiud.

Cutrsines preves - .58 hacen  en torno a  oun tema
espec: fi1co dentro de una
materia mas amplia.

Hecas - S envaad & los empleados o funcianarios
o centros de ensesanca supett 1o
esprcralizadnes en este aspecto.

La empresa atnsarve los costoy de
COL -EEES W lo cual as justificabie
debido a4 que la empresa sera la  permess
Leneticirada v tambien parque conset) tuye
uvna prestacion legal de . los
tirrabajadares (Arc. 132 de 1a Loy
Federal del Trrahajo).

- Longliate en la exprnaicion de 1 a
2 hrs sequidas de preguntas y
respuestas  eobre  un tema e

pueda ser tratado en esde tiempo.



— Metodo _do casos — Consiste en tomar como base
de la ensefRanza un casn
concreto, sdcado de la
realidad. Dicha caso sara
vatregado por anticipado a
las pParticipantes, 1os
cuales, en  la sigulchte
ses100, deheran dar
soluci1ones para Her
disgutaidas.

- Cwrens_por_ _correspondencia. -~ Leneralmente lo

. emplean las enplresas
para 1mpart e
capacitacion -l
PLrrwonal que ne

distribuidao
poblaciones.

encugntra
en varias

recomendab le
au valor vy
dependen,

Ny 85 muy
debido a que
utilizacion

maa Que nada, del
interés que ponga el
empleado que va a  ser

capatil tado.



b.

a5 -

=Ilnstrtica 1 on _pingranafa—~

un saistema en e cual
el alumng después da les
un  trozo de anfarmacion
suficiente, Ciene que
contestar las preqgquntas
que s€ !® hagan deblendno
cerciorarae L} L1T

Es

raspunsta fue correcta o
fho  compatrandola con la
que se encuentta en otra
parte.

2. Metodau de Lapacitagion Ipdirecta.

- Moesas Redondas - San el mejor medin  para el
entudio e prohlemas
practicaos.

- Fublicagiongs ~ Se editan para  ensedar  una
materia deteirminacda
generalmente sirven camo apoyo
para otro sastema He
capacitacion directa.

.o mas 1mpartants para que
eata tipa de capacitactian
tuncione radica en que la
publicacion sea de tal manars
mmteresante que invite a L EX]
lecturag para esto debe St

hreve, dehe usar nedios

clara,
graficos,

dibujos, etc,
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- HMedios  _audiovisuvales - Congiste en 1a
utyvlizacton ae
peliculas, f1lminas,
carteles, ete, para

capac)tar al personal
sobire 4190 que en  otra
forma seria di1tacal  de
hacerse.

e acuerdo a lo espupsto con anterioridad  podemaos
asegurar que los me todos de capaci tacion s0on
camplemento las unos de 1os otros y que  cualquier
tipo de caApacitaci1an siempre nos llevara a me jorar
tanto en lo personal coamo en nu trro trabayo.

e hechao -T23 ha pensadn que la calidad Puedtna
alcancarse Aa travé: de una estrateqgia integral que
cubre alete Lyneas e acciron, entre las cuales we
encugntrans lLa dertinmaicion de eatandares de  calidacd,
la certiticacion e calidad y la_ ceapacitacion _del

pargsonal (4},

Fero la calidad de los productos o depende salo
de la capaclitarcion del personaly depaivte tambian e ]
disehra, los equipos, 108 materiales, las progyramas ¥
el desempero del andividuag y san precisamrnte [T
factares los que antluaysen en la prodguctividad,

Fore lo tanto podemos atirmar que desarrollando
cada una de éstos tactores obtendremos una mayor
calidad y una mejyar productividad.

14 55,1 Commica

Baramey



Y, LForqué nos 1nteresa tanto ta calidad?

Forque at producar artirulos de

calidact e

satisnfaran las necesidades e los clientes y ea!
Propaircionar esta satistacclon &8 alga muy importante
“pursto que es la hase generadora de relaciones, la4g

cuales @@ hacen mas patentes en forma

ropetitivan ¥ en la difusion e

de compras
camentarios

tavarablea para clipntes potenciales” (%),

<liuéd beneficio obtenemts coh esto?

Aumentar nuestras ventas, el incremento en la
prodJuccion y con #llo una probable elevacian  on ba
praguctividad, porque no necesarlamente el incremento
en la producciLon 1mplica  un incremento  en La

productividad.

Debemos tomar en cuenta que para
con el mismo

prodquctividad debemns producie mas

cama podemas lagrar que la productividad we

rlovar 1a

consumn  de  recursos, o bien producir 1a Ml Sma

cantidad paro utilizanda menos recurgos.

Fera, ademas, pard aumientar la praductividad e

dahe comprander Ltanto la naturalerza de

las Parsonas

camn la de las organitaciaones en las cuales trabajan.

(3) Nl de Productividad.
L.A.P,
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Leneralmente para aumentar la productividad no s5e

requiere de recursns adicionales sino de tener  un
conocimiIento Acerra de como se deben mul taiplicar los
esfueros mediante @l trabajo de las 1ndividuos teqtn
la pademu lugrar madiante 1a capacttacion fel
personal, ya que hara [R1a) me jor “WmpeRO el
trabajo, utilizara meJor SUS rECUreOs y  SU equipo,
etc.)

Ademas la productividad puede alcanzarse cuandao
las Jefes demuestran con Ssus acciones  una  genulina

preocupacion pur las personas con las

aue tratiajan

asa comnd por Jlas resultades logrados. Porque ann 5

Fpesar de gque prranera hayan pensado

(los Jletes? en las

metas que querian gue se alcanzaran y después s

Preccuparan por sus enpleados; éstos al

ohuervar las

acciones que denotan yue el jete se prencupa por at

(por ejuemplos mandarlo
capacitaciony haceaelo

0% e

o neluirlo an oL

particaipe Yy pPonerlo an

antecedentes sobre las metas que se esperan iogerar,

aetc.); gentira qu

eu 1mpartante para la empresa, se

senticra  1mportante el misMO como persond y  par la
tanto &l sentirse as) 88 eSfarzarad mas en su trabaisa.

Esto es; "la fi1jaci1on de metas por pAarte de la

empresa puede lTogear
recursos Numanos en  tavor
sin precadente de calidad

la fumsion de todos los
el cumplimiento de nivelea
y productividad” &),

Ahora bien, b calidad puede darse sin la

proguctividan mas no a
pademos taneaer productos

la INnversa" 7). Farque
de  cal)aidad, lo cual no

1mplica que &2 haya tenido proguctividad el realizar

eHtos Productosi pero
productividad y gque los
calidad, esto a la targa
Peérdida monetarid.

{6) Murual de Produrtividad.
Lnp,

71 S.5.1, Commnica
Banane:

de nada valdraia tener
productos tunrran de mala
vendria redundando en una
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Estp signitica que “log incrementaas en la
productividad cedvusen a un servicio que demnuasira
Mmayor interrses por 1os clientes” {H), o seas, L1 -] Lo
desea dar una mavor "calidad” en las productaos [que Se
lus entregacan, ¥ de esta torma los’ clientes se
sentiran satitechos y la demanda del producto
mncrementarag ya que al haticr mayar demanda S
tratara de daumentar g produccion utilssando

1a misma
Ccantidad de recursos,

Forr ello el ubetiva es conjuntar calidad v
prodouc tividad,

Cone luvendos

Si tien vs cierto gque “las mayores diferencias  de
la praductividad s¢ rderivan de variaclionags en 1a
capacirdad Y niveel de capactitacian de la gente™ )3
tambien s ciregtto aque cuando s8e reunen los elomentass
fAdelanta Tecnica, Uptimizacion de Recursaos (Rer amalia
de una adecuada capacitacion) y la conciencia e
Froductividad ty con ella la calidad) se da ia
tdrmutia que conlleva al triunfo.

) Hanual de Froductividad.
.M.,

(9) 8,5.1. Cumunica
Hanumex
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FAGTORES QUIZ AFEGTAN A LA FRODBUCTIVIDALD,

Hemos dicho gque la praductividad es 1a
existence entve tn pragucido y 1%
utilizados para obtener digha praoduccions

raetaciron
recursas

Froducaion

Froductividad =

insumos

Fero, wlin aumenio en fa produccien  @rasupone  un
aumentin en la praductividan? hlué tactores afectan et
incremento de e prodoctivadad®.

Hemas dge aclacar fue na necesartamente un
an ta produccinn  sianifica
produatividan (coma

aumento
w1 Fuments en 1a
ya lo habiamos visto en el

Pt
antaerior)y ya que puara chtener eate tncrementa e
produccian pudimns  habey aumentado tamhiren ta

cantidad de materisles,
entunces el indice
constante.

mang de obra, tiempo, #ic. ¥
de pergductividard se mantendra

Ahorae NDied, e 2sitn podemas deguctr Que
muchas los {actnres que atectan a

na  hay  Aingun taclor que sea independiects de low
demar®” (1), va quao michoa {atores estan relacionados
de taj maners gue %) se atectada a8 uno de ellos, asto
repacrtuticsa en togas 1ot demas de tal manara gue ia
medician e ta productividad ss dirficalta.

" Hson
ta productavidad, y

10t fntrocuctidn i Estudia del Trabaja

Oeiate



fion e3¢0 no queregmos decait que la  product:vidacd,

en tiirma aeneral, no sea medible sino que E-B Y
quisieramos cuantificar con exactitud la aportaciron
de tadus y cada uno de ‘las divarsas {actoras

productivas esto setaa bastante dificultoso.

Fero en si1, <Cuales son eeos facktores?

sin censiderar, en este nomento, ningin orden e
impartancia podemos consirderar que para llevar a cabo
una elevacifiin de la productivadad debemos afec tor
cuanda menous uno de los siguientes tactores:

= Meilodos, tecnologia y equipa (La progsucas an?

= Utilizacion de la capacidad de loe 1M2cursos
(Comtos ¥y rewultados).

- Niveles de desempedo (Rendimiento).

LPorgue dech,anos que al afectar a alquno de allos,
el cambiio ocurtldo en éste se reflejara en los demasy

Fensemos por un anstante en que a determinada
parsonag (15 e dia un curso (cualesyuieral ue
capacitacion, Supangames  que  dicha  persona fue
capacitada da Acusrdo a #us Iniaresas proplos, pern
que dichos Intereses cumplen caon loe objativos de la
empresa.

El capacitar A4 esta persona atecta directamente el
nival de desempeno dal trabajaidarg ya nque este tendra
un me jor y mayor cofocimiéntd sobice qué es a4 gue
tiene que hacer y coma lao tiene que hacer {meiarara
s nivel de desompedal.
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Ademas se afecta la utilicaci1on de la capacidad de
los recursos, ya que al estar conciente el individuo
del papel nue Je tooca desempedrar en cuanta a trahajo,
utilizara los recursns de que dispone al maximo a por
1o menas awjor de lo que Jo hadia antes.

Fero el atectar la utilizacion de ta capacidad de
los recursos con que \e cuenta implhkica utalizar
mejores metodos de trabajo, caon una tecnolagia mas
avanTaga y un @quipo mas sofisticado o actualy zado. v
precisamante daehidu a este avance en 1a tecnolngya,
equipo  y métodos de "mercado” ¢s que se capacita  al
persanal.

Como hemoas vista en este ejoemplin, el atoctar a un
factor nos conllevae en forma automatica a atectar >
los demas factoree.

Faro, ademas, @5te ejemplo Nos sirve do hase para
detarminar que par lo general "un 1ncremento en 1a
productividad depende de las parsonas y, para ser mas
pPreci1sos, de la capacidad gerencial para reladionar
las necesidades de los empleados  con fos  de 1a
aorganitzacion” (111,

"l,as personas vepe Bntan el tac tor clave !
mEjamiento de la produact s yviidad” (12, porqgue son
ellas el centro sobre lo que g9iea todeo: Tecnologia .
que o1 mismo desarrolla § Metodos , e el implementa
3 Equipa . que el adecua a  sus necesi1dades H
FPraoduccion s+ Cuys cAlidad y tantidad gsatisface sus
necesidades 3 Nivel de desempero | el cual  dehe
satisfacaesr su eq0.

Minud | de Productividad,
1P,

sl de Praductividad,
L.ne,
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Foar lo tantn podemos atirmar que para meJorar la
praductividad "1n mas importantn es la actitud dge los
seres humanos que se ven Involucrados en el Proteso
praoductiva™ (139,

Farque de fa acty tud qtue tenqa el 1N viduo
respecto a s trabajlo depandera @l desempeRa Qi
tenya en el migsmo,

<Gnmo podemos lograr que los 1ndivaiduns tengan una
actitud posttaivas; la cual a su ver le llevara & sar
productivo

Esta actitud positiva del andivaduo la podtvemos
lagrar con una mativacion adecuada, ya gque una mala
motivaciaon y un hajia esparitu de trabajo (ocasianata
por esa madecuada  motivacion) pueden 1lavar a
mmeficiencia y baja productividad; esto debido a  qua
el mndividuoe no se siente aktil eino al  contrariog
srente que el btratrajo que realiza no vale 1la prna

realizarlog y esto lo pirensa pargque en ningun momento

ae 1o hito sentier la impartanci1a que tiLené que

realwce su btrattaja, No si1ente que sea do eelevanc s
lo que &l hace y ©1 no se logra quitarle [N 1thia,

Ppuete lLledgar a la $rustirdcaon { y todo dobidao a
mala motevacion, @ 1a insatastaccion (Y]
necesidades) ,

Y “cuando una
reacciona e farmas estteralas que tienden a rodocre

aticaria de ld empresa en S Larea principal o saoae

adelante la producciaon” (14),

cFarque esta reducciant

Ura problesatica del Ingenierg
Tovis L

Personal: Problesas Humanos de la Adeinistracion,
fmorge Strauss

(18 Hionte truatirada



Forque el 1nd)viduo, al sentirce trustrado .

tiende a Najar U rendimiento} porgue no

COha® CON GUELD y POr 10 teanto las hace mal,

LI1EAP0 ¥ O® una calidao pemiIma.

hace las

an meyor

Fero veamos la contraparte, Eiinten COMPARL G que
dan PECIDOICAMENte CUurdot de& Capacitaclion & Sus
&mp leados con 1l +i1nalidad de que tuton |uten

actualizedaos y desempefen mejor su trabajo.

"Las COmPafhiIas que activaments estan ocupadas con
PIrOglanas que los enplesdos 1fiterpratan como

indacacion de preocupaciIon hon

tiwnden & tener ufha Prraductividaed mas alta’”

ata para su bisnestar,

15 .

Esto s@ debe a que los empleados &l sentir que se

tiane cirerta Preacupacion por su bienestar,

al sentar

. Que e le toma wn cuenta, tendra una motivacion Peara

r@allzar ®me)or su trabalo, vy
Aumento en la praductividad.

¥ aste aumento de la productividad
Indiviguo’?

rcutira en un

ayuda al

r @l Nnivel

Foas supussto que =i, ya que "une mayor
pProductividaad otrece posibilidades de ele
de vada"” (16).

«¥Y @ 1sportante el nivel de wvida

tndividua?.

Claro, y para demostrarlo veamos 1a
gefinicrons

AS) Rermal 1.
Lusisistanee

sl Apunion @8 Lagen
[EANEANY

para *l

sliguliente
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Nivel de vids - "Es el grado en que una pPerKonas
PUEHE PrOpOrEIONal’ & 81 MIBMO y & &0
tami bl s los mMedios NECERA 108 Para
sOstenecee y disfrutar de ia
®aastencia™ (17),

Dieno en otras palabirras: El nivel de vida es ia
setinstaccion de ciertes Nnecesidades que tiene el
andilviuog necesi1dades que deben cubierta Pa
Que lla persona considere que su vida e@s aceptable.

Teles necesidades sons

== Necesldades fimicas y de seguridad (alimentacion,
vestido, vivienda, higle

—~= Necusildades sOciales (educacion,
entretenimiento)l .

~—~ NectsiIdaodes egjoceéntricas taceptacron,
reconoc imientor .

A continuacson las expondremos o Orden de
impovtancaa.

teces 1 dades Fis)ifas - S0n aquellas que se cetiecen -

la wsatisfeccion de tuncianes
corparales tales como e)

nambte,, ls ssd, @l abriaon, etc
1o miemo que & la necesi1dad de
setar KEJUIrOe Pare Podei~
satintacerlias.

Wi Apwies gv ingmieria e Tttotos
WL LLCSA
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Neg dede BQC #5_ =~ Como los seres

dgependen los unos de 108 Otros
nay algunas necesigades

solo »e pueden satistacer
cuando el thdividuo
syudedo o0 reconocido por
OEMas.

Necesjdagpe Eqocgntt iCas — San las que si refiersn al

desea del hombre
independiente, de
cCosas & Su ®an

sentir que he realizado

“En terminos gen.

pusie aecar que

necesi1dades fisicas we satisfacen tusrae del trabajo,
lag mociales se sati1wdacen por medio de Jlos contactos
personales alrededor del empleo y las sgocentricas se

satisfacen principalmente en w1 empliec mismo”

Concluyendo:

Faodemnos decir fgue aunque son muchos ios facto
que atectan a s productivided, #1 mas importante

todow «llaos o8 @l ser humanoy y es an &) -an

dEDEMOS CENtrar NUeStrs atencilon para poder realizar

un contirol moObre aus actos tpor @seai10 de
motivaecion adecuadal y pera poder orirentar el
que reelice ®n bLeEneticio de un aumento
produc tavidad, “la cual w1 la medimos en un
de tiempo determinado, NO NOS dira Nada par w3
PEI"D -1 la comparamos con otro periodo de
lograremos comprend o Que representa
importancia®™ (19),

(18 Pervondl: Problenss Maanes de le AdBinistrasion,
Goarge Siraves.

(1%) Spuniss gs Imgenieria ¢ Wétouos,
[[NANN

-n



2.4

TECNIVAS FARA AUMENTAR LA FRODUCTIVIDAD.

Comn hemos dicho con anteriaridad, atectando a
cusalesquiera de los factares gque podemos englobar ent

= Fuerza de tranalo (Servicios del hombre).

- Medios de producciéon (Instalaciones, maéquinas Y
herramientas!t .

=~ Abastecimientos (Materiales?.
afectaremne a fa proguctividad e una empresa.

Todos estos elementos as) como la activaidad
productora, el {financramento, el control financaiero
0 contable, la politica y direccion, los productos v
PrOCRPSOS, el mercado de esos productos y el medio
ambiente son aspectos vitales para que una empirresd
funcione y los denominaremos '{factores de operacion’

A continuacion daremas una breve definician de 1o
que debe €ntenderse por cada uno de ellos.

- Megio ambiante.~ Es el canjunta de 1influencias
extarnas que ac tuan sobere Ja
direccion de la empiresa.

- kalatica v dareccion.~ Consiste en la orientacion y
mane o de la emprresa
med)ante la direccion Yy
vigilancaa de sus

actividades, +1 yando & 1a
misma obyetivos rasanables,



~ bErodiictos y protesas.~ Consiste en la selecciron y
disrho de los bienes que se
han de producir y de las
me to0Os usadow -n la

tabricecion de 10s mismos.

Esto es, seleccionar los
artitulos que al miamo
tiempo que presten SEI'VIC10
- tos consumidores raindean

‘ benefic105 &4 la empresa.

~ Eapancijemiento.—- Es e) manejo de los aspectos

monetarios y credirticiaos adecuadas
para efectuar las INversiLones
necewsarias para desarrollar las
operaciones de la empresa.

- Medjos_de produccaon. - Consiste en doatar a la

empresa de terrenas,
ediLfiCcro5, maquinaria,
inmuehles, herramientas a
instalaciones de servicio

Nnecesarior Para efectuar sus
operaci1ones eficientemnente.

- Eueerza de trabago.- Consiste en seleccionar,

capac tar ¥ adiestrar el
personal idanea y arganszarlo
tratando de alcanzar la manima
productividad en el desempeio
de sus labores,



W

.

-~ Suministros.- Consi1ste en dotar @ la emprepsd de una
carriente continua de materilales Yy
serviciaos  de calsdades  y precios
convepnientes.,

- ctavidad roguctora. - Consiste en la organaTarIon
¥ transformacion de tas
materiales en productos.

- 2 o.- Es la abopclnn de megidas Qque garanticen
el {lujo continuo de los productos  al
mercado y que proporcionen &1 manimo
béneticio tanto & la empresa cumo a lot
consum dores.

- Contahy)adad y estadistjca.~ Consiste en realizar

un registro de la
informacion,

transacclones Y
operaciones con &l fin
de mantener 1n{armada
@ la empresa de los

ssperctos econuomicaos de
BUS EMPI'e6sAG.

El me jor emplec de (1% 1-1 4actores ae
traducica en un ancremento de la  productaivadady Yy
para elevar s productividad al maximo se debe wener
la cooperacion de todos Jlow sectores de la empresa,
FPero "la responsabilidad principal en 10 que respecta
al aumento de la productividad de una eNPIesA
corresponde a la direccion” (1).

Introguccitn sl sstudio del trabajo.

0.1.1,



- eu -

Esto em debido a que «olo ella puede crear un
ambiente tavorrahle para ej)ecutar  un Proarama da
productivadad y oObhtenes la cocperaci1on de loe
trabva)adores; y, de acuerdo & como e realice este
progirama  y al uso que s hace de wodos Jos - factores
de  operacion  (recursos)  CoOmMBINAGOs, % como .o
determina la productividad de una empresa.

"Los reCuUrsos consisten en artitulos y servicias
‘reales . FOr tonsigquiente, cusndo €f Consumen en is
praducci1on se efectuan gastas ‘reales’, cuyo amporte
pusde calcularse en dinero, Como aumentar la
productividad  significa producir mae utilizando 1o%
m1EMOs recCuUrsos, fquivale tambien a hacer ba)ar los
cCOostos mMONEtarios y tirar mayores beneticlios nNetos

PoOr utilidad de produccion” () (ver aneudo 7).

Far todo este podemos asequrar que todas las
4unciones de una empresa deben ser cumplidas a8 manera
de que  contifibuyan  con sU patte, adecuada Yy

eficientemente pare 1ncrementar 1a productividad.

v ZComn pademas elevar nuestro indice de
productavadad™,

Es Oobvio que este Indice aumenta con e 1ncremento
de cualgquiera de Ins componentes del producto o Dien
can }a diemimucion de cualquiesr compphiente de
LABUMG.

21 Introsuccidn al evtudio del Arabajo.
0.4



tar esemplo:

Qumento del prouucto

1. Medio amhiepte.

Estanda informada de las
lagunas que existen en la 1n-
tegracion i1ndustrial, en =1}
ambi1to local o0 nacional, la
empresa puede ampliar el radio
de aus actividadges.

11'ecc1on.

Fijando comb politica el ma-

yor empleo de las habilidades

tradicionales dentro del ares,
la empresa puede produci» con

una mayor eficiencia y, coma

resultade lograr un 1ncrementa
de! producto.

umey

jsminu

Conoci1endo los planes de
construccion de carcete-
ras, la mmpresa puede a-
FRrovechar la ventaja de
una localizacion de la
producci1on que sea favo-
rable para proveedores

y consumidores y lograr
as) qQue el nivel de trans
POIte s8a minimo.

Meyorando el control de
los sistemas de capacita
cion, la empresa puede
reducir la cantidad de
desperdiciao de tiempo,
as: como el adrcuado ma-—
nejJo del equipo.



La adecuada weleccion de Jos
Productos gque vayan 4 s ela-
borados puede 1ncrementar el
volumen ge la producc on, aun=—
que NoO varaen las condiciones
&n los demas aspectos.

qa. nan amento.

Una apropiada afluencia de re-—
CUrsQs monetarios pPUede permi-—
tir e) uso optimo de la capaci-
dad de la empresa.

%. fMedios de produccion.

E} equipo mas apropiado puede
1levar a un aumento en el pro-
ducto, aunque las demas ciyr
Cunstancias permaneIcan inva-
tri1ables.

La adecuada planeacion
de Ips procesos puede
disminuir los rechasos
ge - los productos y &1
desperdicio de los ma-
tertales #mpleados.

€1 equilaibrio en las
operaciones financile
PeErmite a la empresa
®evitar 1Nventarios «
Si1vOos,

La adopcaion de mudidas
apropladas y una conv
niente disfposicion del
equipo punde reducir el
tiempo empleado en la
elaboracion de un produc
to.




&, Fuerza de Yrabiao,

Una capacitacion conveniente
del pecsonal puede majorasr la
wtilizachiron del) equipo e 10—
crementar el volumen de la
pProguccion,

7. Sumin ros.

La investigacion para lograr
suministros mas adecusdos puede
traduciese en un aumento deld
vaolumen de la produccion,
AunNgue No cambien loys atros
factorees.

a. vidad coduc tora.

Una organizacion 1donea de la
produce 1 on puads servir para
nEremantar ssta 510 ctambios
en los medios de produccien o
en el numern de tratajadores.

La aplicacion adecuada
de los conhacimientos ad
quiridos puede reducar
el consuma 1hadecuado
de tirempo de trabhalo.

Una calldad conveniente
de los materiales puede
dar camo resultado una
diaminucaion en e} volu
men de las materciales
emp leados en Ja produc-
cion,

El control de los pro-
ductos de conformidad
con normas de calidad
{fiJas, puede reducir el
valumen de los materia
les consumidos en la
produccion.



9. Percadeo.

tUna sana politica de precios
puede determinar la utilizacion
aptima de la capacidad de pro-
duccioh de la planta.

10, Contabilidad vy evtadistica.

Una aprapiatie asignacion de los

costos & los productos generados-

puede dar lugar, 4 la larga, a
un incremento de Jas ventas y
de la produccion.

Un meroramiento de los
metodos de distraibucion
Pusde reducir las perd)
das N las opEraciones,

La apropiada iniormacion
sobre las transacc)ones
pueds reducir gastos de
financiamiento y de dis—
tribucion y ot s perdi-
das ©N lae opetrraciones.

El proposito de estus ejemplos es ol de mostrar
que cada factor puede contribulr’ A& Aumentar la
productividad y Que nuestira productividad seraas ann
mayor 51 Pudiesemos obtener

combinacion del cumplimiento

funciones.

resultado de  la
de todaw estas



Ue acuerdo & es1o POUemDs aseyurar que los camblas
ey el aohtmperRn db cualesdnira de s tag {unciones
PUBOEN Caubhar j0e B1guentes etectos:

1 - Aumento del producto.

S = Aumento del 1nsumo.

{d
1

Disminucion del 1nsumo,

4 -~ Disminuci1on del producto.

"Ctaramente podemos observar que &1 pourren log
etectos | a T al y 2 iastira un aumento en la
productividad v consilderando que ae tienen 10
factores & los cuales se les puede afectar con
cuelquiera de estas cuatro posibilsdades; se tenderan
CuAarenta gQrupns de varlables gue podran alterar 1a
prodguctividad” (3D,

Abora bien, hemos dicho que tudos los sectores de
la empresa nfluven en el aumento de ia
proguctividad., Forque™,

Veamos los esquemas de los anexos T y 4.

De acuerdo con elles el tiempo total invertido  en
la elaboracion de un producto lo podemos descaompone)”
en:

13 Mndlisis tactorist.
Aléred &, Klgin, Nathan Erabinsky



a) Contenido banico de tratajo - Que es el tiempo
minimo 1rreducaible
que L-1] necesita
teoricamente pPaAra
aobtener  una unitad
de produccibn.

b) Contenjdo de tratajo suplementario - €1 cual e
divide an
dows

b.l - Lebido a3 defaicilencias en el disero 0 en la
espec) frcacion del productn

Es el ti1empo que se i1nvierte por  encima
de} contenido baki1co de trabajo y que “e
debe a caracterigticas del! producto que [:23
posible supramie,

B.I - DPBebardgn _a _metodaos 1neficaces de producc i gn

o _{funci1gonamiento

ts el tiempo i1nvertido por encima del
cantenido basica de trabajo mas b.i1 debido
A deticienfias  inherentes al Proceso o
metodo de facbricacion 6 tuncionamiento.

Ademas esiste lo Qiie ilamamos “"tiempo
improductivo® gque es 1a sSuspension de 1a produtcion o
las operaciI1ones que S0 estaban real) zando.



Este tiempo pueds ser de dose Cclaces: debido  a
dediciencian de Lo proaduagion vy el 1mputabile ol
trabajador.

1 - Pehido a dejiciencaian de la direccion

Es aquel tiempo en el cuatl el hombre o la maguing,
o ambos, PECrmanecen 1nactlvos porque la direccion no
ha eavido planear, dirigiy, caordifnar o 1nepecclonarr
efscarmente,

2 - loputapble al trabaelader

Es aguis |l en &1 cual el hombre o 1& maquina, o
ambos, peirmanecen i1nactivas por motivos que poderia
remediar el trabajador. (ver aneuo ).

D2 estn  pademos conclury  que el contenida
suplenentario  de trrabaio y el tiempo improdguctivo
dismipuyen la productividad,

¥ ~Bué técnicas podemas utilizar para lograt  su
inceremento’

Las tecnicas mrdiante las cuales podemos logear un
INcremento en 1a productividad soh:
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1 - guc on del onten o _de trabalo jnherent a
progucto.

Consaiste en Ja elaboracion adecuada del disero de
un  producto  asa coma evitat 1la multiplacidad dae
pProguctow [ e componentes. etc. Fara esto 1a
direccion de |la empresa debera conocer exactamente
las necesiduades O mercado mediante un estudio del
MiIemMO 0 un Estudio de clientela.

Eiiste ademas una tecnica denominada anals de
valor, an el cual "se realica unas investigacion
sistematica de) prodgucto y de ®SUR metodos de
{abrricacion pata* reduci+r los costos y aumentar su
utilidao y valoer" (4). 1ver aneco &)

2 = FReguccion del contepjdo de trapajao _deRidp al
proceso 6§ i hetodn.

Conasiste en la eliminacion de caracteristicas que
motivan trabajo no NECesaria antes de  comenzar 1a
produccion, Fara esto POURMON efectuar una
investigacion acerca del proceso maa adecuado pard
elaborar un producto y realizar un estudlo de RStoOdOS
Que partitan elegir las herramientas que mas
convengan as: como determinar lo dispasicion de 1a
EMPresa Mas atdecuada t(veirr {1gura anteriorl.

Intromuccion sl estudio del trabajo.

6.1,



T - peduccjon _oel tiempo ampiroductivo smplitatble a la
girecoyon.

“Consi16te en la elabioraci1dn de programeas adecuados
de tirabajo para que 1natalaciones y operarios tengan
LIempre 61N tenerr que esperat" 1D) plansticacion de
la produccion) as: como sequir el desarrallo de ests
Planificacion haste su realizacion icontral de la
Produccian) .

Ademas, la direccaien debe tener  un adecuado
control de mat lales para proves: y obtener a tiempo
1o Qque L 1] necesitarag un adecuado sistema de
cCapacitacion y/O adiewtramiento, para esplotar 1os
recurecs can  quUé  se  cuenta #n  forma adecuada
cbservar que las instalaciones vy en general las

condiciones de trabejo sean las adecuadas (en  cuanto
4 seguridad o medilo amthentel; la esnistencia de  una
adecuads politica de personal y adecuados i1ncentivos.
tver anexo 7)

4 .~ Reduccjon del tiempo_1mproductivg imputatle al
trabajador.

Consiste en el aprovechamiento adecuado del tiempo
PO parte del trabajadori para lo cual al empleado
aebera trabajar a un ri1tmo en el cual su rendimientio
sea optima, y debera tratar de reducir a lo mawximo
los periddos en  que no trabaja (chariar con las
compafheros, fumar un cigarrille, 1legar terde,
ausentarse, etc.).

introdcc1on 3l eetudic del trabaso.

0.1
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elementos que pPueden estimular al
& reducir el t1empPO IMProdur Tl va, ¥
conteribule PoOr o tanto a auvmentar la produc t:vidad,
&ON ¢ UunN ambhi1ente matiIvanor, un trabajo vari1ado y una
estructurs de sdlarios bien cancebida, que 1R luya
E15temas de remunetraci oh por tendimento" &, tver
anexo 7}

Como hemas viste hasta agua las tecnicas
utilicadas Paa mejorar la productividad de una
PMPresa, [ 1] bakan *n tnvestigar caga tac tor quUe
intluye [ Y=1.937-3 la miema y reatizar  uwun plan para
modi41cAr & todos aquel Jos factores que detectemos
que la estan disminuvengao.

Fara llevar A cabo wsta 1nvestigacion podemos
wfectuatr |as s19U1enteYy S8tapas;

1 - tiangar ig jnvestigasc oo

a) Definir el objeto de la i1nvestigacion.
b} Devainir el propotito Yinal de la ihvestigaction,

c) Dbeterminar el tiempa dispaonible Para la
tnveastigacion.

g, Flanear lag tases y ®) volumen de trabhaJo.

€) Deteprminar los medigs de thvestigation L]
infurmscaen y la facilidad para obtenerlos.

la
ia

4) Obtener la AULErIZACI0N  NecHsSaria paer
orientacion y €] programa a que se sujeta
invastigacinn.,

Introguccion a) estudio del trabaso,



Analizar el tema abaeto de vest 1KY

QREeration

a) Determinar los tattores pertanentes al tena y &
su Operacion,

B! Averiguaer las funciones de cada +actor.

c) leterminar la 1in{ormacion minima necesaria.

d) Recopilar la intormacion,

e) Verificarla.

4) Awegurarees dée que ewta completa.

Euaminar cada tagtor en la Siaulente ftatma

3) ~Hasta que grado concuerda la aperacion de los
tactares con las 4unciaones asignadas a egte?

B) LQue wenoencia se redgislra en el campo de cada
tactor ™

c) «Que evaluciaon acurre en los Campos
relacionados ™

dr <Cuales elementos url {actor estan  estimulando
lo operacir1on’

e) Luales elementos del {actor ejercen una
influencia limtadorat

) <Que obletivoes debieran lograrse en el campo de
cada tactor

9} .De que medicge s dispone para alcanzar tu kO

objetivos
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4 = Combanar 10n Nallazqos pata diannosticar,  sobre
el _total de lag opet aciooes

a) <Cual parece LY-TN ia capacidad optima de
acuerdn con los oh)etivos de la operacion’

b) Cual es5 la e)ecuci1on total real?

c) cCualew mon los tactores limitado
d) .Queé tactores deben estudiarse con mas detalle™

®) lué obletivos pPueden alcanzarse con @l emp l#o
de los medigs disponiblest -

& - Eresentar el diagnosntico

a) Frepararv aocumen tos Para su discus10ng
diagramas, €tC. Para su presentacion.

b) SeRralar claramente fue hallazqos y diagnssticos
estan BLIetos  al Juwicio de las PErSONasS
responsanles de la ejecucion de las GFeracilaones
que se 1nvestigan,

c!) Exponer el desarrnllo de los hallazgos.

d} Ubtener el acuerdo de las diterentes apPiniIones
®sOLT'e® Cada unNa de 1os FPasrRs antes de avanzar al
siguiente.

Concluyendos

Fodemos decir que fi16te una técnica por cade unE
de los factores que intluyen en la productividad para
aumentar el ndice de la miesma; Pero que wl  patron
Que se si1que para modificarla es €1 mismo para todas
ellas,



CAPITULO 3

ANALISIS ¥ DESCRIPCION DE PUESTOS

DEL PERSONAL QUE ES CAPACITADO



CAFTTULD 2.

EpEm=soERES

ANALISIS_¥ DESGRLFGION LE _ FUESIOS DEL EERSONAL, _CHJE
€5 Crnt 11600

2.1 - OBIETIVOS DEL ANALJISIS DE FUESTOS.

<«Forque e realiza un analisls de pusstos Para
al rersanal .  <Cual es el abJetive de
este analicis .

capacita
realiza

Antes de ceterminar POrque @6 1Mportante y cual es
®] objetivo de realizar un analisie de puestos
definiremos Jo que 4e debe entender por puesto,

Un  trabagjador realiza normalmente un cenjunto
f130 de actividades, POt que de ella depende la
perfeccion de #5tas y la organizacioen migsma de 1a
empresa. Se  forman  asa grupos de las mismas con
unildad funcional perfectamnete definida. Cada una de
¢stas unligsdes de trabajo recibe el nomhre de
Tpuesta " 1),

FOr 1o tanto podriamos definir a éste como:

Fugsto- "Es el conJunto de operaciones, cualicdades,
responvab | J0ages y condiciones que 4orman
una unidad ge trabajo especifica -

impersonal” ().

(i1 Andlitis de Pusston,
Agustin Aeyes Fonce.

21 Mdlisis de Pusstos,
Agustin fwyes Ponce.




Entendiendo por conjunto de operacilones a todo
agquello que realice ¢l empleado en {orma definida  y
concreta para obtener el resultado esperado (producto
.3 secrvicio) y entendrendo [T, 71 cualidades todas

aquelar hatn Jiaades, CoNoOCImentos  y aptitudes
finicaa, sean aprendidas 0 1Nnatas, que hagan que el
IndiIviduo puesda consegulr Ja meta deneada,

Uercimos que +orma un3d unidad especatica de traba)n
debido a que de acuerdo @ las caracteristicas de cada
puesto se +orman grupos ¢ unidades de los MrIEMOL, que
di4i1eren unos de otvor de acuerdo a la naturalera de
los memos. .

¥ POl ultxmo._decnmos que es 1mpersocnal, porque
todas las caractoristicas determinanas para el puesto
na son, en si1, las del individuo que ocupa el puesto

en concretoi 100 son aquellas que se deben exigar
como requisito minimo para todas las  personas que
quieran ocupar el puesto.

ANDra Que ya tenemos una J1dea concreta  wobre e
Que dehemos entender par puesto tirrataremns de dat
respussta a la pregunta de cCual es el abjletive de
vaalizar un ansltsis de puestos?.

Fups bren, uno de los obletivos de realizar un
analimis de puestos, y probablemente el principal, es
el de conocerr con precision lo que cada trabajador
debe hacer y las apliltludes que I"equiere para hacerla
baenyg esto si1gniticd que en unN analisais de puesstos
debemos hacer una distincion adecusada de todos y cada
uno oe ioe elementos que 1ntegran cada puesta para
explicarlo adecuadamente y Poder exigis coOn  toda
raton las obligaciones QUE a Cade PpURSto atanmn.



‘Otro de los oLJet1vos de realizar un bucn analisis
ge puestos Bt f1 de proporcionar 1nformacton relative
oe todas aquellas maquinas y herramientas y/o squIpo
que esten relacionandss con la actividad del Puesto
anslitada, €1to cen la tainelidad de saber que tipo de
ceapacitacion y que ti1po de conocimientc debe tener la
PECSaNG QUE OCUPEe €] PUPELO,

un adecuado analisis ayudars al emp leadn a
realazar mejor y con mayor tacilidad sus Jabores, ya
qQque Se le proporclonara la capacitacibh que vaya de
acuerdo  con lo Qque se espera que desarrolle el
1ndividua. .

S s le da una adecuada capacitacion al i1ndividuo
(@mp leado) , este 1legar a conocer coan detalle
(debido a la aplicachiron de lo aprendido) todas y cada
wuna de las actividades y Operaciohds gque tarman e

puesto}] vy, enh e! mejor de los casos, ¢l podraa
conagcer los requisitos que debe cubrir en su puesto ¥
solicitaraa PO B3 mMismOo aigun Curso que el Juzrgue

conveniente.

Ahora ya mabemos e€! rorque de realizar un analisis
para el persanal que es capacitado y de acuerdo con
ello daremos 1'PsSpuEsta a3 la primer pregunta.

«Farque we readlize un a lisis de puestos patra
cCapaci tar &) personal de cuelenquIsEra ENMPrreRa ™
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La respuesta es sencilla, ya gue &) hemos dicho
que Ul Analigie de PUSRtOs NOS SI1BEve para detarnifiar
las obligaciones O cade trabajador y las  aptidudes
que debe tener pare hacerlo adecuadamenteg entoncoes
@l analini® ke reelaza para determinat que tipe  de
capacitacion ecequiere cada puesto, porque w1 ne o
hiciesemos entone 8¢ rPulirzaria una caparstac;on de
personal puramente emparica, y en consecuencia, llena
de detectosl o, en €l peor de JOB Canns, N sigquiesa
ce daria capacitacion.

fodemos concluir diciendo que el realizar  un
analisi1 s de puestous torma una parte fundamental del
programa de capacitacioen del personal y que en  una
herramienta muy jmportante para determinar &l  grado
mini1mo de tabilidad que debe exigiirse a ta persona
Que desed ocupac LN date'minado puesto,



"

TIFOS DE ANALTISIS DE FUESTOS

Fn oeste puntp debemos hacer la aclaracion de que
Ios tipos Ay anallsis de purstos ae mencilonaremos no
estan orientados $0lo &l personal capacitado si1no que
s00 los ti1pos de analisis que se pugden realilar en
forms genaral.

Fogemos comenzar FOr decir que =) analisie de
PUPStOS s pueye 1realizar 9@ acuerdo a los fines a
que 62 destine ya que 10s obletivoe que @ pearglgan
con este not determinaran el tipo de +actores que ae
deberan estudiar o anvestica la extension y
minuciosidad de los datos yue s consignen, la {oresa
de estructurarlus: etc.

A continuacion damos Jos cuatro tipos pPrincipales
de analisis de purstos que esistion,

1 - ELl.__gue_  pe  realiza con el fjn de mejoraer  jos
alEtenas _de traboago

Es aquel €n el cual we realita rolamente ta
desCripUCs on de puprtns, Cuyns elementos, ademas
de ser  muy mingc I0sos, deben estar  Jigatos  en
torma tal que se puPda percibar con tada
Prec1slon la secuencla de ]os milsmnos.

Estn &tgn141Ca Que ®1 Queremids meldrar todo un
BiGtama de trabrajo dehemos estructurar la
pi1ramide organtzacional en faorma clara.



by

Fara oblener esta pPirramide se debera
un detallado ¥y minuci10so analis)s de cada
que Intervenga en &1 “sistema’ ly por
Piramide) , de manera tal que cada puesto estara
bien doelimilann con resfFeclo & atro y tencra bien
definidas lat tunci1ones que le toque deewenpanar
de  manera  tal [STSTS R | resul tadp obtensdo  en
conJunto Nos represente una mejora al sistems de

tratialn con Hue e contaba antes de realisar el
analisise.

relizar
PUesto
wnde en Ja

€] Que __Be hace paca orrentas

la *E]ece) on de
egrsonal

£n tite, el objetivo principal "1y
desciribitr las caracteristicas sopeciiicas del
Puksta de tal manera que se pueda constatar s31 un
candtidato POSee 1os requlsi tos minimos eigi1dos
pPara desenperar el puestio en {forma satisfactoria.

En este Lipo de andlisis se deben dar en tarma
especs fica aquellas caracterisnticas
conelderen como esenciales para poder
wun puesto dterminatdoy para, an pase @ estas
Caracteriatican, hacerr una evaluacion a tode
"HEONG que dewer cubitir el puesta y, en
Cat30 de Mo cubiril eetas caractorwsticas, Nno seas
aceptado af realizar la seleccion (@sto debido a
que son las requisitos aanimos que se dehen teners
Para cubrir el puputal.

aue s
desempenar




T - Bl _gnslieye g0 ladoy_con mirvas & la capacitacign
yro_adiestramiento de) tratrajador

En et tIpa dre dNal 1RIE  'bo debho poOner

- sspeci1al interes on el como deben hacerse las
DPCrac I ones, Y e Proacultéa Betablecer gt adon en

lag cualidades que e regquieren en un puestao, en

cansonancla con |os si1stemas que se emplean Pars
calid4icar las que pusean los 1ndividuos Que van a
®er capaciriados,

En este analifis Jo 1mportante es determinar
en que gradqo de habillidad y de conocimientos (1L
encuentra un trahalador para en base a esto poder
determinar qué curseos e le deben 1mpartir de tal
manera gQue pPuerda desempesrar su  traba)o  en ta
4orma mas adecuada.

Esto signitica saber que conoce, como lo hace
Yy como debiera hacerla, para poder sabier qué tipo
de conecimientos «e le daran,

4 - k] _que Se g¢strictura ton lé dihalidad de servir o
la_valuarjon _de puentoo

"Suele ser” €1 mas amplio y preciso, pero en €1
e toman en cuenta s0lo 105 elementos que  pueden
encontrarse en todos los puestos de una empresa”

L2

Ecte tipo  de analiss e realiza para
determinar la compensacion qué & contidereé Mmas
Justa por el tratiajo etectuade por cada puesto.

(31 Analisis de puestos.
Agustin Reyes Pance.

ESTA YRS M1 GEBE
SAR BE LA Zisii0TECA




Supongamie [Que dICHhO andlils1s en real1z«do ¥y que
se obtiene una adecuads estructura organi1zacionals
entonces ahora se oebe reajitar un analssls detallado
de las caracteristiCas Mminimas QuUe se  desean para
Cachs PLERtU de tal manera que puedae llevarse a cabo
una se@leccion ael personal que & nuestrn ceriteriao
POUriIa Grupar f1 puesto.

Inaginemous que ya +us seleccionaco &) personal de
acuerdo a este anadlisis y que los pumstos han ai1do
ocupadony Pt ®#N ertos puestos No tndos tiene
memo nivel de conccimientos y habiligades, por io
tanto . tendra que realicar un analisls Pala
determinar qQue grado Je habilidad ti1enen y en base a
€llo determnar @] t1p0 y cantidad de capacitacion
que se vaya a otorger al trabajasdor.

SuFDNgamos, POV nultimo, que el perRonal )
Capaci tadog PeEIro el we@r capacitado no implica QuEe
realicen 106 miemos trabajoe oe 1gual 4orma, por 1o
tanto debera efectuarse un Hltimo analisis &n @) cual
L 13 calificaran toedos 1os elemerntos del puesto Y e+
ohtendran variot htseldés por puestto y varins nivseles
de FPuentas y on bare & wllo se Podras determinar (W7}
rango de salario de acuerdo al navel,

LCancluyenda:

De acuerdo al pequero ejenpla dado podemos
oheervar qQUE a pesar de ser 1ndopendientes (los tipus
de analisis) uno del otro, van relacironados entre 63 .
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El_encasbezado- £% anuel on el cual estan

contenidos los datos

e

1dentiticacion  del puesta  como

fOME

Tatulo ael pussta

- Debe ser Jo mas breve que sea pasible.

- Se deber-an enp lear titulos 4{uncionales

tratando de e
etc. cCOn que wera desi1agnads 1a funcien
Puesto, ° tor eiemplo
mecantgrata, dibujante, etc.

- toda pursona que tenga bajo su mando
una o mas personas e le llamara “jede".

tantivar ) verbo, adjetivo,
del
wirchiviate,

a

— Fara hacer la distincion de Joc niveles

Jersrquicos Ue departamentns y secclones
debera usar la mencion ode "ieiw

11

de

departamentn’” cuando se trate de este cargo

y omitirlo cuando &€& trate de SPCCIONESs.

~ Es recomendable no usar preposiciones para
mayor  brevedad. For ejemplo calculista

pedidos, etc.

-~ Cuendo en un puesto eniktan diversons
es conveniente usar letras Para 1ndic
For ejemplo programador A, B o C.
.




Numerg o cleve

Ee @) numero que e 1o asigna al puesto
dentro el andice general que se 10rma rara
cantrnlar el archivo correspondiente,

hCac1on

S0 data el departamento, swccion, tallee,
etc. en donde ses desarrollado el terabajo,

pecaiicacion de _materiales vy equipo usado
poe_ e eapieado

Esto es solamente para t1lar
respaonsatyl l 1dades en caso de que este a suU
cargn e) equipo.

Jerarquaia y _contactos

bDetbers i1ndicarse &) tatulo del funcionaria
a quen reporta aga caha los e low
trabajaderes que estén & sus ordenesn.

ILntormar Ine  puestos pnmediato superior e
pnferjoe dentio o A laneld oe res




c)

La descripoion genetr1ca.

Conslgte on una enplicacion de conjunto de
las actividacdes de) puerta,

Esta explicarion la conocemos generalmente
con el nombre de dedinic)on, resumen o
tinalidades gancrales y debe ser muy breve.

La descri1pcion Rspec) tica.

Consiste 'en proporcionar en {orma detallada
totas jas eperaciones que reallzan los esmpleados
de un determinego puesnta.

Sera conven:ente redactar cada operacion  en
un Parrato por separagdo  y dene procurarce
separar lae operaciones continuase de aquellas
que se realican en foQrma peribdica & eventual,

Denteo de este tipo de descripcion podemos

hablar de la especificacion’ la cual consiste
en seRalar los requis)tos que sean consi1de sdos
como minimes para desempehar un puesto

eficientemente,

Ahora bien, agebhemos havter la aclaracion  do
Que estos requisitos no estan vinculadous a  una
determinada PEraOna €100 que deberan ner
€:.191008 & cualquiira quse deswes ocupar un puwsto
0 Que ya o acupe.




Despuenr de haber hecha esta aclaracien
VEAMDE €M QUE COoNRIStENn eSto6 requlsi1tos 8 Jos
cuales Nos rete 1 remos C en lo eucesivao como
“tactores .

lodos lwus ractores que se usan caen dentrro de  las
siguilentes categaoriasg

- Habi1lidad
~ Estuerzo
= Responsabi lidad

- Condiciones de trabaao.

Ha dad =~ Dentro de: éste podemos menciIanars
ardaptabilidad 8 diversos puestos, aptituo
analitacay conociImiento del *qUiIPO, de
gpersciones, de herramientas, de métodos;
ceaterio; destresa manuals don de  mandog
experiencias ingeniog inicirativag
1aventiva etc.

Esfuerzo - Fodemos enumerar entre  otros: atencion
cantinua, eHEtURI IO tisicog eEIURI IO
mental; tenslon nerviosa; etc.

fesponsab: ljdadg - Se puede retferir a [] calatdad,
cantidad, costos, equipo, trabajo,
sequraded de otros, etc,



Condsicipnus_  dit _trabia)o =~ Hodemos

menc 1onar:

ampbDiente circungante
t1lumsnacion, limpreza,
TUIan, etcl peligro e
acciventoe  de trabe ro,
L.

Este rnumero y clasr de fuctores depengders de
ohletivos a que vaya 3 ser destinagao el
comg de la cantidad de personal

tos
analinis as:
analisado.

Despues e thaber visto en que cansiste une
descripcian de puerios pademos conc luis dicrendo que
oeta descripcion s 1Nportante detnids a que pPONEMOS
de manifieslo lae condicianes, detreres v
respanasabi lgades del puesta y Lon €ste intormacion
podamas Progurama:s el tipo do  CapsciItacion qurs
requiers tadae unt Ui elios para poder realyTare me o

U tarea.

& no se realitara una descripcian del) puesto no
satiriamos que Ao lo que 5P BLpera realice el empleado
que 1o ocupa ¥ BN Bl PFeor de 108 Casos no sabriamoas
que requ s tas Pedr na que factores pPodr i eamos
mejacar con un curso de capacitacion.
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LA - TFCRIGCAS UL T AALNS FahA REAL.IZAR LINA DESCRIFCION Db

FUEST00

Lenpués de haber vasto que requua sl tow tiene  uwna
descripcion o PURStOLR Yeanos que tecnicas o medion
se pueden Ut li1zar parg la redlicacian de e misma.

Las pPrancipales tenicas pPara determinar los
factores que integiran cada pusstlo sontd

1 - Duservacaon hhrecta

En etata  pPOdenos recabarr datos con  mayom*
intensidad pero no es muy reconandable utilizaria
det ido & quue no se poditaan retener todos low
daton en le memaria (Faor 10 Lanto se  recomends
apuntar J1os datos obeervados).

hdemas, i1 la actividad e peritdica o
eventual Pucde darse €1 caso en que no BEa
e)jecutada nda se reolice la observacion.

2 - jodormes del lramajyador

i.a tecnica anterior puede serr cemplementads
©@en torme adecuade cON explilicaciones dadat por el
trabalsdor Acerrca de cuales #00n suf funciones v

comey las lleva & cabo.

"fstas ti1enen ewpeclal 1mportancia para la
descripclon de puestos pues nadie como e} conoce
los detalles de su trrabaja” (H),

5} Andlivis de puestios,
Austsn Reyes Ponce.



“

Con respecto o ePste  reterencaa, debemos
entender Que B Precisn desyar quss oo emnp leadas
expliquen can Je mayvor ampl) tud Qque B FUBda qu
es 1o que realicta en su trabajo; pero s1empre
denenns ayudario 4 que lo haga ardenadamente y en
401ma amplia, Para 1o cual asbemos tomar  en
cuenta Jlak siquienten preguntast

= +Queé es 1o que hace’,
= «Como Jo hare™

- «Con quien Jjo hace™
- (Chando 1o hace:

= <wDunde lo hace™

Intormes _de jos Supervisores (nmedjatos

Consiste en cosplementar los datos obtenidos de
la agbservecion e itntormes del trabajador Con los
datos proporcienatdoas por el supervisor

Fero adema s o prOporcilona:: datos, el
sSup®I'v1ISO”  tisne como {funcion verificar que los
datos pHoparcianados por el trabajador sean los
correctos, v eNn caso de e1stie discrepanclan
entre lo dicho por el tranajador y el supervasnor,
e correspondera & este ultino detain la antes de
realizar la descraipcoion.
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~ Questionar;os

lienen la desventaja de estandari~ar los vatos
que g buanan ¥y ogebido a estn se dificulta ta
inveetigacson des todon aquel 1ot factares QU
distihguenh & uwn departamentn de otro, ya |que
puede ser que los factores que sean determinantes
en un departemento no lo sean en aotro.

Lo mae aconselable et usar varios métodos  al
miemn tiempo ya Que uno Bs complemento del atrog
Pero seda curl) fuere la técnica  utilizacda todas
las descraipciaones uti:lizeadas deben tener las
Sigquientes caracteristicast

Destesny s claras, wenhcillar, concttas,
Prec las y deben tener vivesdaj entendlendn o
cada una de &llau lo sitguientes

tarjgag - Debe evitarse el uso de  terminos
amhiguns debide & que puede oCas)iBhar
canfusiones. For elemplot ‘asistir T,

“wverificar, etc,

Senc s _~ Dohemos emplear un lenguaje
occesible  para todos (por prazen  de
claridad) .

oncision -~ Debemns Ger cuncisos at hacer la
descripcion, esto  es, enpleqsr ol

menos humero posible de palabras.



Freciszon - "UDeben excluirse on lo posible  lou

terminos vayos que pPueden
entendoerse con diversa ami i tud pot
Quienes usen  las gescripciones,
tales camn POCOD ‘mucho
srecuentemonte | eto." (& .

"hequiere iqgualmente esta
cualivad ®1 emplec de expresiones
cuants tativas, s1empre que sca
pasible.” (7r.

A eBate respecto BECri1a Aejor
‘decy ‘levanta PPSOS MayQres a 20
g, que ‘levanta grandes pesos .

Vives-a - Se dehe tratac si1empre e realizar
ufia descelpclon vive (para lo cual ee
muy util la observacion)., "Ayuds a

obtener esta cualidad el empleo de
verbos funcionales tales como corta,
taladra, perfora, ete. Conviens
inica corn eltitos cada parrato Y
usarjos en presente de indicativoe”
8.

foalisis oe puntos

ta)

T fmustin heyes fonce.

(1 Analisis oe pusstos
Ayastin kayes Ponce,

(B Andlisis de pusstos

Apuatan Keyes Fonce,



CAPITULD 4

CAPACITACION ¥ PRODUCTIVIDAD EN BANAMEX



a.1

Car L TULDO 4

encE-osar EaL

CAFRCITACTION Y FRubUCTIVIDAT EN BANOMEX .

FORMA DE ELAHORACIUN DEL b'lSH-_'Hr\. DE CAFACIYACION EN
BANAMEX .

Fara Pader mostrae como se determina la
Capacltacion qQue Neceslta cada empleado veremos como
es que BANAME X elabora todo U proceso de
capacitacion; para esto tomaremos como base el area
de Siktemas y Servicios de Intformacion.

Ahora blen, el proceso tde capacitacion para el
personal dge Sistemas y Servicvior de Informacion, estd
dividido de acuerdo a necesidades espechrticas Jde
actualizacion por especialidades.

De esta forma e ptropicila una capacitacion y
desarrrollo en forma escalonada, dosificade vy enfocada

- la necesi1dad real e la tuncion qQue 58 *cta
desempenando. Far ello, Yy para e fec tos de
capacitacion, el area de Sistemas v Servicios ae

Informacion se ha dividido en las siquientes areas
funcionalest

eraa  de Sisotemas = En Ja cual se incluye banca
Camercial e lnstitucional,

kanca e Inversron y
Firducrario, Banca
Internacional, kanca de

Autoservicio y Finanzas ¥
Apoyos Hancarias,



specialidages - En ia cual sC encuentran
lnvestigqacion y fArgquitectusa 1%
Hiretemac e Ingemersa en
Lomumnicaciones.

Operacion - Inciuye todos los Centitos de Bervicio oe
” Informacion (K51 s) BANAMLER de Jas  areas
de negoc 10, CS513 Corporativo,
Estandaritacion de proyectos de los C51 s
y Centero de Intormacion Gerencial.
Funcaiones fidmininleativas — Incluye administracion de
: Uperachiones de Sitstemas y
Lomunicacian Taivisional,
Flaneaciron Exntrategica de
Sistemun, Sequiidad
Informatica
arganitaci1on y e lodos.
Eanc jones- Getteng i ajes - Jnc tuye la Mireccron ¥

Gerencia Media de toda el
ares de Sistemas y Servicios
de Infarmacion.

Hhora Paen, & rads une de ¢rtas dreas correspande
un programa @spec:{i1co de capaciteciont



W B O

Ingqunieria de Sisteman

Eapecial idages

Operacion

Funciones Administrativas

Funciones Gerenciales

En base a
de capacitacaion
area de
bLasicown
area debs caonucer o
rubsros son
Conocimientos y

Si1utemas,

ERANCD,

En el cual
arganizacional
Si1s6temas y Servicios
jue preste y

FORMACIOMN EIROFES 1GONAL

age

10 anterior,

donds se
de conpcimientos

6 Oorjentas
e la

En el cua) se

que permten [Que

las

=

FCOo

FCR

(]

tecnicamente
bAasicamente sON se1St

conacer la
lnstituci1on en
Tandormac jon,
1a tarmna e administed

adquieren y perfeccionan
integrantes del
vacantes o PUPStOS CON mayor

F R O G K (M &

(Frograma de
Tecnicus

Capacitaciion

{Frograma de
Tecnical

Capacitacaon

(F1"09rama de
Operativa)

Capacitacion
(Frograma de Capacitaciaon
fAdministiratival

(Fragqrama de Capacitacion
‘Gerencial)

tuerron elahorados pragramas
especiticamentie glsenados
identifican
que el
dande debhe
denoaminanos

para el
rubros
esta
Estos
de

los
protesional en
actualizar se.
Hoaulos

esteuctura
general y O
los servicios
T 8US recurshs.

havi lidades
Qcupen las

las
area

reswponsabl lidad.



METOLOSE Y TELN]C

[} cual se ref1ere 4 la adguisicaon y  maneja  de

metontos ¥y tecnicas diversat, Qe ARPOy &N L lus
elementos NUMANOE Para gesarrollar ocu laborr con mayor
eficiencsa, prevenir  rlesygos e 1ncremaentar su
proaue tividad. .

I1ECHOLOGIA Y _EQUIFDS,

En e] cual sp agiestra y actualirza on el mane)o de
s1stemas Y equipos de computy y ComuMnIEac i en
utilizados en ta Instatucion.

DESARROLLO GERENCIAL .

Sus cursos entan encaminadops a elevar e] nivel de
etectividad aor Jos ejecuiivos en la realitacion de s
trapalo actual,

En este modulao e desatrrol tan hab) lidades
administrativas yue le permitan al ndividun
comp lementar su formacion para el dominio del puesto.
Lo prepara para una buena agdministiaclon de recursos
humanos y fisicos.

Atora bien, los PUOgramse w6 ran elaborado
pPensanoo en satisiacer las nechrsidades de cada area
funcronal {de acuerdo a las especlal idadesn an

Sintenas y Servicios de Informacion), y haclentda un
halance de su contenido se definio lo siquientes
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Aren Funcional % de Cepacitacaion
Tecnica AUMINLIStrativa

Ing. e Saistemas E 160

Espetielidaties Y 10

Dperacian o pol]

Agministracion 10 @0

Gerencaia ] PN
Hemos wvisto hasta aqus los ti1paos de cAapacitacion

que eIsten, pero JComo es que w2 determina Que
cursos deberan impartirsele o caga empleacn™ ..Dué es
lo  que er hace para lle.ar a couo el Praocesc de
capacitacion’,

El Departaments  de Flaneacion v Desarrollo de
e! rezponsable de organizar,

hecursos  Humanos
hacer funcionar » garle seguimiento  al madelo  ae

capacitacion,

El desarvollo de este mndeleo se 1nici1a  con la
desceipcion de puestas.

Esta aescrIpr1on incluye el obyeataivo, las
tunci1ones gendrita v aspecifice, alcances el puestog
conocimientos y ortitudes nPocrnsarias para goupar el
puesto, asi camn caracteristicasw personales,
escolaridad ¥y requisitos para cubrir el mismo.



Con €stL08  datos s¢ e®labora una matriz e
conecimentos pur puesto, la cu3dl permite determinar
los CLursos AecearIog @ 1NELItWIrlos como parte  del
plan de capacitacion pare cadea necesidad.

e esta 40rma, de acuerdo al puesto desempreaado,
e canalizca al percanal a un programa de capaciltacion
diserado para su caso,

fodo esto e vacia en ja 1lamada “carttylla
educativa', la cual e un documento, que cada
cuatraimestre, el asesor” del Departamento de

Flaneaci1on y bLesarrollo de khecuracs Humanos presenta
@ cada uno de los membros del area de Sistemas
Servicios de lnformacion.

E]l abjetivo de esta crartilla ee que cada 1ndividuo
camun i que s necesidanes de capacitacion, caon 1a
tinalidad de tacilitarle los curseos que realmente
requiere, validados y aprobadaos por L:10] ete
inmediato.

Este: documento contiene 10s datos personales de)
empleado,. lus cuales dehen ser actualiTados en casa
de wmer NRCesariIc, y una tabla de claves para que la
persons calitique el arado de habilidad alcanzado en
las temas consi1derados como basicop para su puento.
En caso de no paseer dichos conscimientos, la persana

PURCE Praaramar tentativamente, BEqury 1o
calengarizacion real, cusndo desea Prapararse en esa9
mater1as, S1 ya las cursn, aparece la fecha en quie

asi1stio (ver aneno 7.
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RAOEMAT de ot conorimiIentor basiCos, [ algunos
CaKos se e luye una li1sta de cursos fuera de
programa. En ectls Seccibh, apareécenh reyaktrados los
CEUrans quUEe |le Perane tomo y que P Sie babian tomado
(3] cuenta para la funcion que estaba desempehnndo.
Tambier & puenen a&aruegar CUrsns Que &1 1ndlviduo [N
U JETE) CONCIOGIe® NECEL4 106 PN SLe momenta para U
tuncaan. Antes oge Jlenar wata parte, unten (YT
conelil tados JOos Manualens O Capaty teclon.

Es importante mencionar Que dichas cartiilas deben
€ requikl tadas por €] 1nteresado en conjunto con su
nfe tnmediato © con el gerente de la oficina, el
cual dara Su VISLOo tieno.

Ahora biren, Parda que DS progygramas de capaCitacion
cubran verdaderamenter las necesidgadas de Sistemas,
s0n estudladas  Previamehtes las e:pectativas y
realivades gel personal en matertia de capaecitacion y
aesarrollo,y wOM los ejecutivos de las distintas
areas Jos que ayudan & definir Jos Cursos Nececarios
pPara cada area y para ¢l puesto a que e orlentan. he
aefrnen centenidas, clastrficandolos como babieos o
sspeciales y Se veritlcan temarcios & 1nstructores
testos  ultamor. &g select1onan  de acuerdo @ it
viperi1encla profesianal ¥,
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Concluyendo, podemos recsumir @l procedimiento patra

impartir la capacitacian en’la siguilente {or'mat

i

ULty lizar comp basee los planes de carcera de  cada
area frncianal (esto es hacer unae desctripcion
de pertilea de puestal.

Dedanare las necesidades e capacitacgionh PO
pPuesto d¢ cada carrvera.

€laborar la matrr';2 de conocimientns por puesto.
£laborar la cartille educativa de cada empleado.

N partir deé ella, diagnosticar las necestdades ds.
capatitac10n port pereand.

Con #sta 1nfarmaci1on se elabora e} calendario de
CLrs0s para )] cuatrisestre correspondiente.

OUi'ganizar ¥y caarginar las cursas del periodao.

En forma paralela invastigar, evaluar Yy
weleccionats lus medios y recursos dae capaciltacion
vipstructores, praveodoren, APOYOHy etc,.) 3y
actualizar las manuales de Jos programas oce
capacitacion, de  acuerdo & la informacion
precedente y contorme a la Estrategira General ae:
Siatemas.
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Una ver mmpartitdos 1oe programas de capsicitacion,
Bvaliar de acuerdo a4 la cantidaa del contenido,
tnstructoer, coaegihador, geaca de apretidizaje,
aplicebilidat « 1mpacto ere el campo  dc trabaso
(estas medi1ciones L 13 reali1zan por medio

e
encuectas diri1gicas a loe pParticIranteas ol
tinalizar Ion  curans R Y-111 evaluariaos para
elaborar 1o Ceamliios HEC BB 1 0S en 1ot

pragrames: .
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MELICTON D& RESULTADDS DE LUS PROGRAMAS DE
CHPALITACION ‘

«Como e que Banamex determina &) lon  cursos
1mpartidos ayudan a elevar la productividad?

Fara pRder responger & enta preqgunta ng  detbemoc
perder de vista que 1a productividad as uf
coeficiente adimensional resultado de la  relacion:
productos obtenians entre 1nsumos utilizados.

Froduc tos
Froductividad & em——me—m—rca———
Insumos

Ademaa, debemnt consiagerar que la aplicacion der
Jot conocimientos adquitridos durante }éa CRAPAarCItacion
dependera de cada i1hdivaduo, pera que pPor an4ima  gues
sea BlrEmMPre  eqistira und mejora ern Ja {orma  de
traali1xar el trabayo.

Ahore bien, ~Como podemos determinar s el trabaeio
reslitenn despues de haber obtenido un curso eleva la
produc ti1vidad del)l banco™

Fara Haname:: la cantidad contribuye a la
productividad y apoya al decarrotllo del bancoy esto
debco a que los sistemas y mervicios que we  dan

(proagur tos} son mejotres, y por la tanto la gente
(clienLtes: pret1ere a Pota @nprerat al tenerse ente
preferencia ol Banco refuerza su POSICION en et

mercado.

Y Ccomo es mue ®se aumentan Ja calidad ¥y la
productividad™



Veamos Primeramente Qque tonceptas &0 tienen en
taname: de calidadg y productividad.

Calidad — No s0lo es hacar lo gque se tiene Que hacer
sIino hatesr)n pren, dentera do los entandares
determinados v gque watiytagan fas
necesidades der Jos clientes,

Froductavidard - Conuiste €1 hacer un uso racional,
prudente y efaciente de los recursos
a diapaosic:on de 1a SMPI'Eea
wtslirangolos de manera optimal.

Fara Haname o e muy 1mportante obtener resultados
POSB) LIvaG ¥ la dorma &0 gue valore €1 un cursn  de
capacitaciron liegs » estus e la miguientery

io.- E} bepartamento  de Relaciones Humanaws ha
generado €1 cupstionari1a §lamadio “Evaluaecibon de
Cursos” (mastrado &n el aneso %}

Dicho cyuestiagnaria tiene comno {i1nalidad
Calirtitcar lo sigquirentss

a) Cantemida y chietivo derl cursao
bl lnstrac tor
o} Caordinacian

Teniendosse para Ccada Fnc 150 1¢ preguntas
cerradas ¥ dos o tres abilartas,



L

Eote cuerlionario es  entreaado a "Cada
estudiante” " inmediatamente desputs de que el
culrst s ha datin aEe terminado, dy Lal 4orma quer
BUIS 1I"eshuestas 04rdn 1a Paula parad determinar 1
€] curso tue 0 NoAadecuwadno vy la utirlisac1on Que
naran de lus conocimiIentos adgulritons. ademas o
QUR  BUS  PELPUESBLAG SErVIFan para mejnrar e
1nerementar la calidad del curso.

Una vezr que se tienen todos los cuestionacion
we hace una recoPllacion de loa misnoe, e
realizon calculas estadislicts y B vacian los
datos otrtenidos len porcenta)ye) en las llamatdas
*qraticas de evaluacion de cursos™.

he estaes graticas esisle una  por cada
elemento evaluadn, esio e

- Gratice de contenido y obietivo del curso
- Gratica de instructosr
- lratica de coordinacsan

Y ademas s tiene:

~ Gratica de toordinaci1on de  parte  del
Lepartamento de hpcursos Humanos,

— Lratics general de evaluacion del curso.

En esto witime se engloban todus los aspectos
evaluadas v al t1nal de la mama w8  hacen
algunos comenlari1os pari tratar de meagrar
CUrsets HULSECLIBNLES (ver anexo 10).,



Laagen
Fublicacisn e Sanssex
., 1, Mosio 196,

bebido & dQue esta es la mas completa, )
traves e ella a2 determinara el Qrado  de
eticiencia ded cursn de acuerdo @ la tabla  del
anena 11.

Ademas  dr reslsfar este estudio. el Departamento  de
herlaciones Humanae haie 1o sBiguienhtes

To.=~ Envia @ cada jefe de Departamento wn
cumationario en donde e debera  mencion L3}
nomb e de curso, el nombre del enr leado, 1a

duracion del cuIrso ¥y &S ObsEI*vaCiIDNEes en cuantg
al desenpent del  emPleado en su traba)o en
trelacion con 1o aprendido.,

Ahora bren, de atuerdo 81 cuadro de Capacitacion y
UDesarrolla, mostrarto en el anexo 12, podemus observar
que @] nNUMera oe curtBos IMPartidos ak: Comb las horas
de capatitaclon fe 1'eouyeron (80 1a mavoraa  de log
ChEOS ) Para 198K petto ) Nnivel de caliyoad ae 104
Prouctos aumento, asi. como sw demanday Yy e  acuerdo
a la detssniciron de productividads

Frroduccion obtenida
Froductividad & =ree—cccm— e — e
Insumas utilicados

Y tamando en cucnta quet

"La proguctividad es Muy bportante, porque ayuda  a
las uti ldades, y N0 by que alvaigar nuncd Que 1ou
ut) hidades  son  Indicador clave del  ex1to de  todae
emprena y de su gente” (1),
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Se puvye contluirs

LBel analairis estadssetlco &e puede obaorvar que 1a
mayora:a de los curuvou son eticaces PO propla apinion
e loe vmp Jeatdos v e 110 we puede dedurae gue lLug
miomos ayuderan al 1ncremento de la productividad yé
que B S1OLHLEN ALt vados (los empleadous) y  captaran
mas Cases ¥y, lO gue e meyor, las utilliacan para
realltar en 400Md NaA6 AOECULAdS BU trabalo.

Y del cuanro de Capacitacien y Desarreollo  tanene
12) y consideranda que entre 1987 ¥y 1 98H bés
produccion se 1ncremento tdehida a Que coma ya
comentamos la demanda de productorn aumonto) g nuestro

indCe se elevara deby1d0 a que los recursos
utslirados para oblener esta produccion (un adecuado
uso de los materialues b4 *QUIRD debido - la

capacitacion obhtenida) e nantuvieron constantes o .
en el mejgor de los casos, %€ disminuyeran,

Yo e acuettld a4 la comparacion de crfras entre la
captacian de clientes entrre el ano 1987 vy 1986, ¥y al
notable 1nceremento de tas utilidades podemos  atfirmar
que la productividad se eleva.



e U -

- LCOMO AFECTA LA CARACITACION A LUS FRODUCTOS F INALES
(SERVICION

Fat-a pOTET  doLterminat e Quie {torma athCta &1
reniltado g uh Cursnd de Capecitacidon a los pvoductos
qeneradus detiemon LeTEr oh cuenta quigr (95 Dueno
alcanzar y manten@rr uvn  estandar &:idido #0 UnNa

funciun, pero es e o1 suPerarlo y ®er soObresaliente.

Una persona alcanza el exi1to, s! se convierte en
euperto en " especialidad, Los trutoe:
reconoccimiento, crecymiento, realizacaion personal,
AG: COMO avance en evrtatus ECONOMICO ¥y Jerarquico.

¥ «Coama s que e logra ser ecperto”™

Los cursos de caracitacion son la llave que nos
conduce a la mejara de nuestro trabalp, es por ello
que el Banco Nacianal de México & lo largo de wu
etitstencia se ha prepocupado par la capaclitacinn y el
desarcollo de euUe recurcts humanos. ttayo la  premisa

ae que el activo mas valiloso Ccoan que cuenta es el
personal .

Ademas., Por las domandas cada dia mas  crecientes
de los usuavios y la fuerte conprtencia del mercaqo,

1a Institucion reEquUIere Contar Con PPreonac de un
alto gradp de protesionalismn y posegdares de  una
aAavanctada tecnoloqia, “ ba vanguardila ”n ~)

lanzamiento de nuevaos productos v en el mantenimiento
de la caljidad del servicip propio de Haname:,
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F'pr'n la calaidad ¥y la productividad de una PMPresa

no dependen s0lamente de tener ins mas modernds
equapos ¥y contar con buends instalarioner en al
recul so humano con GUS cualidadves $isi1cCan,
intelecitualen y L voluntad 1o que B gebe
geuarrol lar y capacitar constantemente.

Ahora bieny, ®1h intencion de la peraotia poe

aptrende l4a Capacitacion NO &% GANG manipulacion vy
no  pPodriAmosy hahlar de crecimienta. El desea dJeo
SUP®IracLan, de camhio. de sprendizaje, es la que
lleva al 1Individuo a ger mejor vy esto 1o lleva ‘'a
tresliar meint su trabajo, & darle mayor calidad y un
desarrol lo adecuardd.

San  tree las areas basicas del ser humann  soure
las quir debe glirar su crecimienta:  conocimientoas,
habilidades y «Ct1) tudes.

La capacitacion trahajla en el amb ta  de loe
canattimientos y habillidades. Es el periectionamiento
intencional de lan potencias antelecluales vy fas1tas.
Lon lé mapacitacion se amplian y meaoran los aspectos
tecmaros del t1rabaljo gue (Y =] realiza, de la
arganizacion y ae aquellas que complementan S
Actaividad labhoral.

El dewarrollo Lirablaja en et ambi to  de lag

Ee la accian ue evolucion, de cambio

POBItIvVO. e meduracion. Fs mediante el desarrolla
coma los FEa R N:TRI=1-Y-1-) vitalea, vpracionales v

profesionales del porsonal van maduranoo dentro de la
organt zacion.
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Ferno  en la capacitacion no se
arsgen de-d amtriente on el cual
1tndividua. La capanitacion es
1us10nar Ja cultura pernoneal ool
nbletivos y vaolores de la organiz
"o nfluyen mutuamente y can
cultura (ver figuca aneao |

"Algunos oLper tos llaman a
‘Trianqulo de la reaslizecion pers

empapatio de capacitacion y desar

o

Cana vertice dentra del T
tuncion erpecifica pata que el pro
eficac.

El ‘querer hacer o es el ambito

Yy es indispensahle debido a que
superacion del andividuo.

El ‘smaber hacer 10

llevo a cabo e)

el trabajloy

L 1<) aprendita e,

El ‘hacer bion el
tambien oe la practica.

trabajo,

Con esto no solo terminamos
que debemos ner oticacesn

Fote
1a

Lttty 10 anter 1o

es llave de entrade a la produc

12) SSI Comanica
Publicacion banasex

Agcnto 1998,

slentdn slec tivos
e)ercltandon

dec rmos que

puede 1gnorar (73}
s desarrolle el
el resultado de
individuo, con  1os
ST10n ya que ambos
Lo resultado una
este s1nergLemo
anal cuando esta
1lo* (L.
anquio tiene una

cerps sea completo y

de la motivaciong
e el deceo de
cual signifi1cs que
lo cual depende

a1no
lo aprentydo.

la capacitacian
tividad.



Fagemns  conclusr  diciendo gue ta cdpacltacion

aferta & lop productos #n la +ormae siguientes

1]

q

‘hér  hace un uno raclional del Liempo, orientando
nues Loy estuerros s1empre a resultados. por Jo
cual e debe anministrar correctamente 2l tiempo.

S hare  un usn adecuasdn  de las  herramientas
desarrolladas y PUBSLaAS A& hHuestero servicio para
facllitarnos 1a tarea, g[anar en certera.
aportufnidad y resultados.

Loso habiitos de tralrain e dir)gen Qo 1a
utilizacion ‘praductiva de los esfulrzos, a
mane jaree condormes a periaridades, &8 concentrar ja
atencion . o que se hace, a arganirar 106

CECLN SO 'y ti1empo, a4 no ity i 1mpartante
para después.

A dar mayor talidad a fuestro trabaso.
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. FRASE "CALlbab Fhao FLL FRODUCTO  EXLELENCIA EN
EL SekVi1C10°,

La calidad et un concepto clave en la eelrategra
g Banco  Nacional de  Mesaico, ¥ subge  como uha
necrsIdad teal.

De sus cCainco obgetivos:

Froductsvigan - Ser @) banco mas productivG,

Lecarrpollo - Ser el motar mas 1importante en el
desarrollo del pase.

Calidan - Ser -l Boenco fde acyor celidad de serviclo.

Fersagnal - Ser el mer Jor lugar  para trabajzar Yy
desarirol larse protesi1onalmente.

Ligerazqo = Sequar siendo el Hanco mas grande  del
Pai15.

Se puede decir que maentras Jos de Lesarrollo y
Liderazgo {arman parte oe 1a mision dre) bhancos los
de Caligad, Froaguctivided 3y Feprsonal estan enfocados
a satisfacer demandas tanta de la otrrgani Tacon
Iinterna como del mercado & quUE €e s1rve.



Ademas, algunos de jos principion del bBanco sont

—== [droecer on excelente a@rvicio a los eclientes v
UGLarIas.

—-—— Fropoccionar & los uBuarrios y clientes produc tos
completos, contiables y de alta calaidad.

=== Desarrollart Jas tareas con la 1dea de reallzarlas
en {arma optaima.

E€s por ellio que en Fapame: e ha 1opliementado ecte
ano la frase "calidad en ] praoductao, ewcelencia e
el servicio”.,

T cCamo en que sr ha tratado de cumplar can esta
+rase’,

Fara poder cumplary con ella Maname: considera a la
capacitacian como  un fac tor +undamental. Fara
Si1stemac, ademas, s una clave del exnito PLSEG esta
area reguiere de un gran talente y dominia de la
tecnologia para cumplir con su proposito. Y, Ja unica
+arma de estar a la vamnguardia ¢n 1a tecnologia, B85
tener una mayor «aperturs al cambr i 0 Yy capaci tarse
constantemente.

-‘alﬂ embatgo, en necesario recongcer aue
fundamentalmente la rcapacitacion Yy @1 decarrallo
profeslonal son recsponsabllidad del 1ndividuo.



Hay tres particularidades gue *rmarcan Ia
capacitacion y e] desarrallo de bHistemas:

EMNIOKhNG DE CAmMBEIL,

Si1etenas fI1eMpPre va a Lel un areas con alto tatmo
He camblio debiloo a que las tecnologaias de hoy en
cuanto » mane o de datos, COMUMICAC LONER,
programacion, ©tc. seran obsoletas en les noventas.

Ademas, todos 10s cambios que ¢ dan vy & daran en
resta  de las areds ael Banfca, necesariamente
Ppercuten y repercutiran en Si1stemas.

FOLITICAS DEL BANCO.

Una dee Jas politicas de lunamc: es crecer desce
adentro 1Y decir, ofrecer iat oportunidedes de
nu®vas tunclones, PrOoyec tos y PUBRTDS & sl pPrapa
genta, en lugar de buncar atuera.

FOLITICAS LE SISTEMAS,

Si1stemas vy Servicios de Infarmacion Hanamesr es un
area de profesi1onistas. Lamo tal es unad obligqacion oe
cada 1ndividueo ser proactivo en relacion a wsu Propia
{ormacion protesional. Lads persone de Sistemes debe
dedicar enti® ulla y Jdos S2MANAs #NLeras Cald AA0 Como
minimo, a la &ducacion formal 1asi1stI1&o 4 cursoss .



A granden rasgoe 57 hanh identificacdo tres rames en
gonde concentrar Jos eSiUerios OP capaclitacions

abjlidade écorcas — Cada ver el trabajo se vuclve
mar complero y e regulere
tener conormimientos mas
amplios. So neres tan,

adensas, eupertos que dominen
cada ramo técnico, gente can
candocimi#ntos que combyhen
a1 ferentas ecprclalidades
para asegurar £l ligerazqo ode
proyectos 1nterdisciplinarios.

Habjlidades Gerenciales — Frecuentemente los
SIBCULIVOR BOM PerRONAt Jue
han PHOoG1resdsdo 1=\
destararae techicamentisy,
®IN embarga neces Ltan

afinar sus habilidades de
comunicacion, nDegqacidacian,

motaivacion, innovacon v
desarrcllo de ] peraonal
para ser efectivos como tos
prancipales agentes del

cambio de Sistemas.

Conacim entos de} Neqocio ~ Fara atender bien & l1os
uUsuarios whe traqul ere

entender  muy hien  su
negac 1o.
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Fuor todo o anteriorr, lJa carFreci1tacloOn contima
tiene gque e una alte prriaridaas pare Si1stemas. Fero
S@rad un error reduc i el concepto de caracitaci1on al
Ridple otarqdamienta  de Cursos. Lows cursos sah
wolamente una prarte e ) Procenos eni1titen, no
obStante, Milea de mAnerds OF Aaprender nuevan cCOSA%
Para los que tienen & volunlaad 5y una mente apierta,

Capatitatse es  un compromisa con el futuro
peraonal, la familia ¥ el trabajyo.

f.ong luyendo:

La capacaitacion Nnoe ayuda a dar calidad al
producta y excelencia al servicio.



CAPITULO 3

CONCLUSIONES



CarrTuLd S

s

]

CONCLUS I ONES

2] o largo de) presente terabalts hemos visto que
1os 4actores que afectan & la productivioac sont

a) Materiales. ”
b} Equipp.
c} Mano de obra.
Y gue es cas) 1mposihle separarjos y medir el
grado en que influye cada uno de ellos en 1a mismaj
pero también hemos visto que exi1ste un elemento muy

impartante para la productividad y que interviene -n
cada uno de los {actores mencionados.

Ewte elemento es "la calidad”, y es importante
POrque sin ella los Productos e ] aborados no le

interesarian al clienteg y aunque el indice de
productividad e elevara, las peérdidas | serian
eNOQrmes.

Ahora bien, para poder determinar &) un  producto
®s de buena calived O No y S1 &% un pProducta  Qque
satiuface la clientela se sugsere hacer un
seguimi#nto de 10s Productos 6 2 servicios con &l
cliente tanto con €l método de chservaci10n compo  con
Cuestionar10%.
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fereo no tan selo s2 aebe hacer un sequimiento  de
loz  productos va establecidos sSi1no se  recomienda
realizar cuaestionarios con el cliente acerca de que
producto le resulta necesario y ver 1a rosibilidad de
generarlo: an Rsta forma =1 producto resul tara da
gran calidad Ya cue cubrira las necesi1dages ael
clhiente,

For otra parte, se na llegase a la conclusion de
que para ioarar calidad no snlo avuda =21 hecho ae que
e cLthra una nacesrdad agiaca 1A sIN0O que a5
NECE5ar1Aa una adacuana capacilrtacieon ya aue esta ayuda
al emp ! fado a daesarrallar aus habilidades v a
aplicarlas en ia 2laboracion de un praoducto ] Ia

Erestacion de un seErviclo.

Al Frinctiplo d& aeasta trabaag 1) pretendio
demostrar @l 1hcrementao  de pProductividad como
resuitado de la tapacitacion . sth @mbargo fno me fue
posibie hacer un estudio de eproductividad debido a:

.- Un estudio completo es vardaoeramente largao
Ror o cual se sugiere seda vists como um tema
aparte.

Ze= Forque debiuc a rRmliticas de la ampresa
(BAMAMEX) no me {fué permtido =21 acceso a este
ti1po de nformacion (gEr ser canfidencialr.

For tal mativg el ejemplo gque se expusn estuvo
canalisado hacia 1a motivecion aque siente el
trabajador porr su asi1stencia a los cursos; de tal
forma que se ha visto que para que un empleado sepa
“hacear 1o gque le toca" primeramente tiena que tener
una comunicacran fluida cant su jate para saber que es
lo que g¢Se esSspera da el ¥ postariormente, para
desempanarr adecuadamente su trabajo.



Esto w2s con la Filnalidad de aue sa haasa
AQRCuAdo de l1od eacursas A w disgosicion v
aue ios productos generados sean da "calidag” (terara

1o cus o tnarseansable Ssue oi parsonal BEA
CAarac) tado) .

T FOg2mos ANEORCCE CONS1dStar & 1a ARACI Bac1an

c2ara LEIC e me oA LA

Tamn [Nl ] slamanto [alh]
[2IR =15 LETog - AN K- B-Y0 I

o LXI=TRI=S g =) AU 1. A Gue hemos v1st
gesen  d2 1ograr un deal es la tiarza an
1A
[~

2 aue =2l
tivacional

mas ragetrosa (=3 ias oersonas v que TOFMA de
mobtilvarlos an mandandnlas & cursos 2 AP AC LI TAC1ION
que le sean 1@ avudd e su ftrabago: va que hamos
dichm  suae  on ast torma el sa  asntirA COmMo un
slements oaas  de la easresa, fe Seantica plenacente
34t sfeong e aus =0 12 tENtE auiRe para
e lamas THELEOS AL 1mpaprtsals Jdeterminaae CuTs o “
hata tods 1o rpasibie por desempedrar lo aprendilao en
Je [l Ne 1 0 manet'a wode esta trina e aece) [ara A5
tranalo 4n +2rma ORTt1INa {ane ieara rodos 105 Fecursos
a SU J1sSPAsIcion =0 Jd mEjor formal .,

2 Afectaran ans tactores muy

e Lal snanera sue
1mp@rtantes mara s prnguct YidAad:

I - La caliaad

13

- Las recursos wutil)zaoos

For lo tanto podemas concluir dicirendao que la
capacitacion "SI" os un elemento bhase que si1rve para
incrementar la sroductividad.
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Glogarryao oo Jermines

Agiestrar — Hilani141ca adanirir destreasn debaido a 1a
AE-1) \Crarn de hahi tos O meadi1o ae)

Qflercicin si1stemactico reallzado.

Adiestirar s19N141CA cambar los
patrones del comportamiento.

Fl adaestramiento t1&ng Que bararse en

wuna necruidad espec: fica. Yy es el
Procedim ento Pata comun)car ¥y
denariol lar cenocimientot. aptitudes,

hawi Ji1dades y habitos NecCesarios para
realizar un trabajo determinado,

Calidad - E5 el resullado de un proceso de produce i dn
y <190 que puede ser medido.

Capacitar — Adquisicion de oelementos teoricpe  qQue
permiten o {avorecen el desartrollo de
actltudes para la realizacion de una
aCtividaed.

E4i1cacia - La eficacia comprende hacer- bien les cosas
b ademas No harcer las cosa=s gor tacerlias
wsi1no hacerlas con 1nnovacion.

la 2d{i1Ccacia contempla al ohjyertiva -
lograr y hHho simplemente al aptim) Zar
recursos.
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Eficiencia - €5 hacer lat conas &blo  Poi- hacerlas

thacerlas bien aunaque veten
INCRINCECLIS) o

Hotivar - Explicar £] acotivo que s

Lrene parra hacer
algo.

Froduccion = ks @l numera de bienes 0 BEPVICI06
obtenides en un ti1empo determinado.

Froductividad - Eo ja relacion que existe entre o
prodgucide (producciront y lo insumido
trecursoa) .,
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ANEXO 13. TRIANGULO DE LA REALIZACIOM PERSONAL

QUERER HACER (MOTIVACION)

SABER MACER HACER BIEN
(APRENDI ZAJE ) (PRACTICA)
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