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INTRODUCC ION

En muchas ocasiones, la actitud de los empleados de determinada organi-
" zacién no es muy favorable a la misma, produciendose - en consecuencia
un clima poco propicio para e! desarrollo de sus ;%aniones. La labor de
la: direccién _de la empresa sera, por lo tanto, transformar estas actitu—-
des pasivas que tienen los empieados hacia ia organizacién, en éctitudes
positivas que contribuyan a sostener su actividad y favorecer su desarrg‘
lfo. |
Esta', fun‘cién'de cbmunicacién en la empresa no es nueva ni desconoc_i.da .
Todas las empresa_s la han practicado desde su nacimiento y todas las k—-

- - " - . 3 I3 - » D
compaififas la utilizan invariablemente, sea ésta de! tamafio que fuere y

- sea cual fuere la actividad de la misma.

"De hecho, la comunicacidén interna en la empresa nacié el dia en que sur
~ o gidéla primera empresa en el mundo. La forma de comunicacién que se -
c.utilizaba en ella es la mas. simple y la mds comtn, la comunicacién. oral

~cara a cara.

VEI dqeﬁb del pequefo taller artesanal no nécesitaba de ninguna técnica

d conocimiento especial para comunicarse con sus empleados. A todos los

_conocia 'pér sus nombres, conocia sus gustos, sus aficiones, asi como la
' _i,fOr'me_l de trabajary de reaccionar. Por otra par‘te,‘ los empleados tam-——"

--bién.conocian los gustos y las aficiones del duefio de la empresa; ‘el co

'conocimi ento erm mutuo.




Con 'la aparicién de la Revolucién Industrial, los talleres artesanales

crecen y las comunicaciones internas se tornan més difl'ciles. ¥Ya no es

posible ni suficiente el uso de la comunicacién oral. LLa comunicacién -

hombre a hombre se va esfumando paulatinamente?

,_En este proceso de crecimiento, algunas organizaciones han relegado a

'segundo término las comunicaciones internas y han dejado de satisfacer

las curiosidades normales, saludables y muy naturales de los empleados,
- - .’ 1

respecto al negocio y a la organizaciéon en general, con lo cual solamen

te han obtenido una sensacidon de escepticismo en el empleado y, como -

consecuencia, una disminucidn en su productividad y rendimiento.

. Rohert Mewcomb y Marg Sammons mencionan que "en las compaftas an que

la :i;érﬁunica‘crién con’los‘ empleados es total y constahte, el emp|ead°‘C°‘n‘;"
"i;V’énVC‘id(») de ias b'uénas intenciones de la dir‘eccvién se $iente incliha_ao a
’Valck:epf_tar"k-la‘ validez de lo que fa dir'ecc.ién‘ dice. Estd dis;;;l'iJeStO a '*953_5”_.‘::”““‘
,seﬂ.‘a los ataques alcanzados contra su compafiia porque segfin su propia

experiencia y observacién, |la compafifa ha demostrade su sinceridad". (1)

"En este tipo de organizaciones se encuentran muy pocas o ninguna difi-

cuitad entre |la parte empleado-jefe, debido a que no hay dos filosoffas_}

contrapuestas. No hay mds que una filosofia que va de acuerdo con los

.. intereses de ambos en beneficio del mejor interés de- todos.

“l)' NE_WCOMB, Robert y SAMMONS, Marg. La comunicacién cohrlos emplea .

" dos ‘en _accién, edit. Herreros Hermanos Sucesores, S.A., 19617, =

péag. 3.




Para lograr lo anterior, se requiere disponer de un sistema estructurado,
planificado y preogramado de comunicaciones internas y cuya responsabili-
"dad de operacién esté a cargo de una persona o departamento de la jerar

quia adecuada y los conocimientos necesarios para manejarlo efizcamente

N

yvque cuente con el apoyo total de la direccidén dé la empresa, con objeto
de alcanzar los objetivos que en esta materia se haya fijado la institu——

.o
Ccion.

Existen ‘algunas instituciones nacionales de crédito en México que todavia
no tienen una conciencia clara de la importancia y necesidad de contar -
con un programa adecuado de comunicaciones internas, planeado vy adapta

do a las necesidades especificas de cada empresa.

Asi también, cabe mencionar que las principales sociedades. nacionales de

Mf"_'cr'é‘di'tqy dél pais, que ya han percibidoc e! problema que ocasiona la f;avlta
‘de una adecuada comunicacién interna, han establecido ya programas de’
cémuﬁ'féééié;‘i con sus empleados. Algunas, inclusive, tienen establecid.o -
todo ‘u_n débar‘téméhto enéar‘gado de supervisar y realizar estas . funciones,

“y.'los resultados que han obtenido han sido muy. satisfactorios.

"‘»“Par'a el ’establecim'ien'to de un programa de comunicaciones infer‘nas en una
f'instituciéh de crédito que realmente resuelva sus problemas y satisfééé e
‘sus vneceéidades éspecfficas, es necesario realizar una investigacién preli
<nihjar~ de los medios de comunicacién que se estdn uséndo actualmente en

la institucién, asi como una investigacién entre el personal, con el propd

'é,adéas, ‘dentro de este campo, para poder proponer soluciones adecuadas: ' -

los - mismos.,

" sito de detectar cudles son sus problemas, estableciendo su origen y sus .-
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" El tema del presente trabajo, Programa de Comunicacidén Interna para una
lnstitqci()ﬁ Bancaria, es precisamente la in‘vestigacién de la comunicacién
intérna 'que existe dentro de una organizacidn, en este caso Banca Cremi,
_S.N.C_. y la propuesta de un programa de comunicacién interna para la -
.misma, de acu:ar'do con los resultados de las invegii.gaciones que se pre——

‘'sentan. en fos capitulos V y VI.

"En los Gltimos afios, esta institucidn sufrié cambios fundamentales en su
estructura, debido en primer término, a la nacionalizacién de la banca vy,
" posteriormente, por las fusiones con otros bancos, mismas que venian efec

tudndose desde antes de la nacionalizacién bancaria.

Estos cambios, aunados al aumento de personal como consecuencia de las
. fusiones,. al funcionamiento inadecuado de los medios de comunicacidon in-
‘terna "y_~a— la falta de otros canales informativos,. provocaron que el per-—

sonal del banco no se enterara de una manera formal y oportuna de.las

" .. diversas .transformaciones que fue experimentando la institucién, ocasio--—

ﬁ_»éhdovsrtev ru‘anr‘es y malos entendidos; la falta de una con'ylurlric'a’ciér‘i' inter .
..’na' ‘ade't;uada, trajo como consecuencia que el clima or'ganizaci.onal entre.
el péréon’él no. fuera muy favorable vy que, debid¢ a los cambios. estruc—-
'tﬁf‘éleé que se'exper‘imentar'on., los empleados.k no supieran a donde diri--

girse para solucionar sus problemas de trabajo.

La presente .investigacién pretendié, en consecuencia, investigar

"y analizar-los diférentes medios de comunicacidén interna de la -

institucidén  (capftulo V); llevar a cabo entre el ————m——o
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personal del banco una encuesta con base m1técﬁicas estadisticas -
que nos ayuden a conocer el clima organizacional que actualmente

eXiste,(capitﬁlokVII); ¥y como resultado de estas invesfigaciones,
aﬁé;isis Yy cuestionarios, proponer un programa de comunicacidn -

interna para Banca Cremi, S.N.C. (capitulo VIEI).

E$ importante sefialar que los directivos del banco, a través del
Programa Operativo Anual de la institucidn, han considerado como
6pjetivoé'prioritarios el fortalecimiento y mejoramiento de los

sistemas de informacién y comunicacién con el fin de que exista

Plena identificacién de quienes colaboran en Banca Cremi, S.N.C.
. [ 5 : . i
con,los,bbjetivos del banco y que el personal se encuentre cabal

Pz N R I 7 )
mente informado de los nuevos cambicos estructurales, de los nue-—

e

v s . . . .
-vos servicios y de las prestaciones que la institucidén ofrece.

‘Por .. "consigulente, esta investigacidén reflejé un firme deseo =

de mejorar los medios de comunicacién interna existentes y de —-—

 §§6§ohéb'ctbos'sistemas de informacidn que establecieran las ba-

ses "sélidas de- una estructura de comunlcaClon formal interna que”“

contrlbuya a alcanzar los obJetlvos que se propu51eron los dl—?

ﬂrectivos de la 1nst1tuc1on.




“CAPITULO |

" ASPECTOS GENERALES DE LA . .
BANCA. ~ -




1. ASPECTOS GENERALES DE LA BANCA

Con la finalidad de dar a conocer lo que es y ha sido la banca,
antes y después de la nacionalizacién, a continuacién se daran al

~gunos antecedentes histéricos sobre la misma. Es pertinente aclarar

que estos datos se dardn de una manera breve, puesto que no es

el_pr‘opc')sito esencial del presente trabajo la historia de la banca.

3 . ORIGENES DE 1L.OS BANCOS

.

Con el fin de no dejar al margen el origen de la palabra -
~

"BANCO'", es interesante mencionar que algunos autores asegu

ran que proviene de la palabra alemana "bank! que quiere

decir literalmente amontonamiento, acumulacién y, que usaban

para dencminar un fondo de acciones de capital y que los ita
~lianos, cuando la. formacién del Banco de Venecia, lo adopta-
‘.ron para designar la acumulacién o fondo de valores o dinero,

que lleva a la interpretacién de la empresa bancaria". (2)

v

Otros historiadores ubican l|la palabra "banco'" en épocas ante:
riores; relacionando su origen en el mueble o mesa que los’ cam
bistas utilizaban para ‘amontonar monedas de diferentes. lugares

‘al celebrar sus operaciones.

Los primeros bancos que aparecieron en el mundo son los si-
‘guientes: :

‘(2) SALDARA Alvarez, Jorge. Manual del funcionario bancario..

I;‘Méx'irco, ed. . JSA, pag. 30.
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1401 Surge la primera institucion, el Banco de Barcelona, at

cual algunos historiadores también atribuyen la instroduc
cién del cheque bancario.

1587: Se funda en Venecia el Banco de Rialto.

1609: Se funda en Holanda, el Banco de Amsterdam.
1694: Surge en Inglaterra, el Banco de Inglaterra, bajo la direc
‘ cion de William Paterson, es importante la creacidén de este

banco porque vino a marcar el cimiento de la banca orga-
nizada sujeta a ciertas normas, ya que inicidé sus activida

des auspiciado por la corona britdnica.

1800: En Francia, Napoledn Bonaparte crea el Banco de Francia,.
en el afo de 1803; aun cuando ya existian otras institu-—
ciones que emitian billetes, se constituyd en banco Gnico -

de emisién.

'D:espﬁés de ‘la Révo,luciéh F_r‘anc;esa,v surgen eh Fr‘éfn'cia" nug_
vas: i”nstivtucione’s bancar’iasv entre las que destacan el Com
ptoir National D' Escompfe, el Credit Lyonnais de :los »rha's .
i‘m'pqr"tantes en la actualidad- y la Socialité Generale Po_Urf
~"F:‘5vo‘r‘i‘se'r' lLe Development Du Commerce et defL'y ‘I‘ridus‘tr-'iey,.“;">

cuya misién fundamental fue la promocién vy establecimien-

to de empresas comerciales e industriales como su nombre

1o indica.

En ‘América, las operaciones bancarias no se manejaron en
su. origen en forma aislada o dispersa como en la antigle

dad, pues los primeros bancos se establecieron a semejan=-

..za"y con las experiencias de los que ya existian en el =

viejo mundo.
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1891:  Se establece el Banco de Norteaméric a en: Filadelfia.

‘l900:k Los Estados Unidos contaban ya con 88 bancos vdebidamen—'
te organizados. En 1913 se crea el Sistema de Reserva Fe
1de|;'al, dentro dei cual quedan comprendidos bancos comer— .

ciales y bancos del! Estado.

“2. - BANCOS EN MEXICO

BANCOS EN LA NUEVA ESPARNA

CNT74:; Aparece una institucién que, mis que banco, era un patra

-~ nato con finé’s -un_tanto filahtFépig:o_s,' -fu_ﬁda.'c‘lé!pokrv' Don Pe—
;ir-o Rd_méf-b“.de tébrerés bajo lla- dénvomin-aciérn' de Monte. . de
‘;--P.iéa(éd' de Ah‘ima_syy que’ fehia como base el VNilonte‘.dg‘ Ma- -
V‘I.der'id. | -

Se cred elk Bancé de Avio en Minés, que t‘:»omo su nombr-e]o
:'ih:d:ica‘ se dedit;‘aba' especfffcéménte a reféccionar lamlne—
rfa; desaparecis a principios del Siglo XIX.

BANCOS EN EL SIGLO XIX

En el Siglo XIX el pais logra su .independencia de ~_Espafa, -
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La Nueva Espafia se transforma en la RepuUblica Mexicana,
se crean una serie de bancos, algunos de los cuales a

iniciativa del Estado.

1830: Se crea el Banco de Avio, durante la presidencia
' de lucas Alamdn, ministro de Relaciones Exteriores,
desaparece en el afio de 1842 por‘r decreto del presi-

‘dente Santa Ana.

.. 1837: El Gobierno  cred otra Institucién denominada Banco
de Amortizacién de la Moneda de Cobre. Este banco

desaparecidé en 1841. .

1864: "Entre los bancos de origen extranjero se . cuenta
la sucursal de un banco inglés que se establecid
en 1864 bajo la denominacién de Banco de Londres

México y Sudamérica, durante el imperioc de Maximiliano.

En' 1885  se fusiond con el Bahco de Empleados,
u_,par‘_a‘dar- nacimiento al Banco de Londres y ~México,

que actualmente se conoce como Banca Serfin.

En el Estado de Chihuahﬁa, destacd - entre otros,

el . Banco  de Santa Eutalia, cuyo establecimiento

" se le autorizd al norteamericano Francisco Mac
Manus. :

1881: Don Francisco l_Landeros y Cos firmdé un contrato

. con Eduardo Noetzlin, representante del Banco Franco-

‘Egipcio de Paris, para establecer el Banco Nacional

. Mexicano.

©.1882: Se crebé el Banco Mercantil, Agricola - ‘e Hipotecario. :

con - capital . espafoli. Ademds  de  éste se »fundar‘dn-lﬁ
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el Banco Hipotecario y e! Banco de Empleado, que como ya
- se indicdé en Iineas anteriores, se fusiond con el de Londres

y México.

1884 Se fusionaron el Banco Nacional Mexicano y e! Banco Mer--
. cantil, dando origen al Banco Naciong! de México;
.- 1884: Se introducen en el Cbédigo de Comercio, algunas disposicio

. : nes 'que sefialaban que seria el gobierno quien .autcrizaria
SR ' el establecimienio de bancos; que sdlo las. sociedades ané-
"nimas autorizadas por ese Cddigo o por una ley federal. -
podian emitir documeﬁtos con promesas de pago en efectivo

v

at portador y a la vista o sea billetes.
. .1889: Otra ley dispuso que no podfa crearse ninguna nueva'con_s_
titucidn crediticia sin autorizacidén de. la Secretaria de Ha-

cienda y bajo contratos aprobados por el Congreso.

El Ministre Limantour logrd que se expidiera la Primera ~ .~ .o

Leby‘" General "de ‘lnsti’tuciohes ‘de Crédito, que fue la que =

‘realmente dio origen al sistema bancario organizado.

- En eéta ley duedé establecido que quedaban’ como bancos'.
' de emisiéon el Nacional y el de Londres. y México en el ~
vv_*’Dki’str'ito Federal. Fijé la duracidén capital y clases de

k'b'a‘nco‘s, creando los primeros bancos e‘specializados:‘ :Ios
hipoiécarios y los refaccionarios, y una institucidn de -

cardcter auxiliar, los Almacenes General de Depésito.

Con. base en esta ley pudieron crearse, du-

rante el régimen de Don Porfirio Dfaz, 28 instituciones. -
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~incauté los bancos apoderdndose de sus reservas

BANCOS EN EL SIGLO XX’

1915: -

Como consecuencia de la lucha revolucicnaria que

habia sostenido el pafs durante el periodo comprendido

-de - 1910-1914, Venustiane -Carranza - en el afio de
1915 toma el poder e inicia la r'eestr*?:.lctur‘acién monetaria
y bancaria del pafs. El 26 de octubre del mismo
afio. cred la Comisidn Reguladora e Inspectora de

Instituciones de Crédito, con el objeto de investigar

la’  situacidén de la circulacién f iduciaria de los

ibancos con respecto a la Ley Bancaria:de 1897.

.

. Lios resultados de las investigaciones pusieron a
quince bancos en caducidad, diez por no ajustarse
a la ley y cinco por rebeldia; quedaron dnicamente
nueve = bancos con autorizacién para continuar - .sus

operaciones.

Debido a’ necesidades urgentes dei gobierno, ei -Estado.

:;.,meta'li,cas”que va - se encontraban bajo eI: resguardo

‘de ‘la’ Comisién Reguladora e Inspectora de Instituciones

‘7_d¢"Cr~'édi"to; - Este hecho provocé el rompimiento. de

las relaciones entre el Estado y los banqueros;

w:.los.  bancos -estuvieron en poder del gobierno durante

| _que hubo en México.

_apr‘oximadamenté cuatro afos. Podria decirse que

‘esta fue - la. primera nacionalizacién de la - banca

"

Con la llegada de Obregén a la presidencia,se reiniciar-

ron las relaciones entre el Estado y los: banqueros.

En enero de 1931 el nuevo presidente -de. la Repdblica

decretéd el fin de l|a incautacién -‘bancaria y restituyd

a los bancos su personalidad juridica.

20




1924:

BANCA

A partir de esta fecha se inician los trabajos para
efectuar nuevas reestructuraciones en los bancos
del pafls; entre otras cosas, se realizé la Ley General
de Instituciones de Crédito y Establecimiientos Bancarios
(24 de diciembre del mismo afo) y la creacién de
la Comisién Nacional Bancaria, por 'aﬁ. que se intentaba
vigilar que los bancos cumplieran c:on los reglamentos
legales. También durante este periodo obregonista

se promulgd la ley que creaba el Banco de México,

‘pero no fue sino hasta el 15 de agosto de 1925
que se expididé la Ley Constitutiva del Instituto
Central, vya bajo el régimen de la Presidencia del

General Plutarco Elias Calles.
ESPECIAL I ZADA

El Banco de 'México, en su . cardcter ' de ;lnstitutb

~Central,queda como  banco " dnico de emisién de. billetes’

y - ademds, ‘entre otras cosas ,- como  regulador de la
‘circulacidén monetaria’ vy de los cambios . sobre. el
exterior. La Comisidn Nacional - Bancaria queda

.como Organo de InspecciénA y Vigilancia de los bancos.

Sobre estas bases, las leyes bancarias siguieron

siendo - objeto de diversas reformas  y modificaciones.

en los afos de 1926 ‘a1932, hasta Ilegar a las de
1941 en que quedaron en la denominacién de Ley
General de Instituciones de Crédito vy Organizaciones
Auxili‘al_"es, ta cual es la que ha quedado vigente

- hasta nuestros dfas.

Con .apoyo de esta ley .y sus reglamentos, s:'u‘rg'e‘

un . nuevo. sistema bancario integrado por i,n'stitu_ciones

21
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de crédito de cardcter especializado, es decir bancos

o sociedades dedicadas en forma especial a una
.rama bancaria determinada y, ademds, se incorporan
.a  dicho sistema las organizaciones auxiliares de

crédito.

_1'.
Las ramas bancarias especializadas que se establecieron

‘fueron las siguientes:

+  La banca ‘de depésito

. . Las sociedades financieras

. Los bancos hipotecarios

. "Los bancos de capitalizacidén
. Los bancos de ahorro y préstamos para la vivienda

"Estas  cinco clases de bancos ‘se constderaron ‘por-la-.;

“Ley  Bancaria :comd. incompatibles entre .si, o sea

‘que’ ~solo 'se podia obtener. concesién par-a operar
‘a la vez, en una sola de las ramas bancarias antes:

“'meéncionadas.’

- BANCA ‘MULTIPLE

Antes de que se reglamentara de una manera oficial. .. ta.:

Banca ~Mdiltiple, . .algunos bancos venian operando = ya de

‘esta manera . para retener a . sus clientes. ‘Estos. - bancos
E _fofma‘ban lo - 'que . se  conocid como "Grupo . Financiero' . y:.
.que’ consistia en afiliar la  banca -de. depésito’ con una- -

financiera y un_ banco hipotecario, -~ con = sus = respectivos’




departamentos de ahorro y fiduciarios.

1976: ~ La Secretaria de Hacienda autoriza el 16 de marzo
de este afio, a los grupos financieros para que puedah -

empezar a convertirse en Bancos Mdlitiples.

Algunos de los grupos = financieros mds . importantes
'empezar‘on a fusionarse para convertirse en bancos

“midltiples.

1979: Dentro de este proceso de Banca Mdltiple se publica
! una reforma a la Ley Bancaria que entra en vigor

el 1° de enero de 1979.
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7'1980: Las primeras instituciones que se fusionaron = con
los grupos financieros para convertirse en banca
_mdltipie se. vieron obligados a llevar cinco contabilida-
'_d“véé‘ departamentales inter*.na's',': ‘Qv'vsea" “una par‘a ca‘d‘é v

.harria - ”bancaiﬁ'ia:‘  Depésito, Fihaﬁ'é'iera', Hipotecaria;
" Ahorro 'y . Fiduciaria. . Pero a  partir de  enero de

'di’\:_ffca‘té'llogo de Cuentas dnico, .que agrupa erj_' ,_uné"
. '$Q|a ,coﬁtabiiidad‘ todas  las operaciones .de  la  Banca

" _Mdltipte, pero que a su. vez puede USar'se por  la

‘transformarse en banca midltiple.

" 2.3.3. . BANCOS. NACIONALES

7

~ha . creado para - atender aquellios - sectores . que Sino. “pudg

1980, la = Comisién -Nacional' Bancaria puso en vigor

*’b'an'ca‘ especializada qué‘ no -haya’ quér‘ido o . podidb."'

" Los 'bancos " nacionales son -instituciones ‘' que’ el [‘gobierno . .

cubr‘ir‘,-'-ampli‘am‘en‘te la banca  ‘privada, o para fomentar:. .




determinadas actividades productivas o socioecondédmicas.

1926:

‘1935:
', 1965:

1975:

. 1976:

S f982:

A iniciativa de Manuel Gémez Morin se crea la Ley
de crédito Agricola, en la que se apoya la creacién

del Banco Nacional de Crédito Agricola.
N 5=

Durante el régimen del  Presidente Ldzaro Cdardenas

se crea el Banco Nacional de Crédito Ejidal.

Siendo presidente el Lic. Gustavo Dfaz Ordaz se

crebé el Banco Nacional Agropecuario.

A finaies del régimen del! Presidente Luis Echeverria

quedan los tres bancos mencionados bajo una sola direccidn

general.

Surge " la lLey General de Crédito Rur‘al‘ que da

origen ' al Banco Nacional de Crédito Rural, que -
‘se crea por fusidn ‘del - ejidal y del agricola . con :°

el agropecuario.

El " Bahco Nécion_al‘ de ' Crédito Rural se -~ convierte;

de bahédespecializado de depésito,. en banca multiple.

. Otras hﬁstftuc:iohes “qué han sido creaaas para
Eealizarf los fines _anteriormente ~ planteados son: ‘el
Banco Nacional de Obras y Servicios #Pudblicos, el
Banco Nacional de Comercio Exterior y la Financiera

Nacional Azucarera, entre otras.

o v "ORGANJZACIONES AUXILIARES DE CREDITO

1941

S En las leyes bancarias que'dar'on_‘ : cyompr'enyvd_idas,[., en’
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un principio las siguientes organizaciones de créd

ito:
. Los almacenes generales de depédsito
. Las uniones de crédito
. Las bolsas de valores ~
. Las cé&maras de compensacidn,
Po‘st’er'ior‘mente, se supr‘imiel"-on de la_  referida - ley

las bolsas de valoresy Ilas cdmaras de compensacién
estas quedaron a Car'gobdel Banco de México y 'de -los
propios bancos de depésito y, las bolsas de valores
quedaron dentro del régimen de la Ley del Mercado

de Valores.

Los .almacenes generales de depésito, por la mercancia

que. - reciben  para su almacenaje, expiden. titulos’

de . crédito. denominados certificados de depdsito . a

los que ‘puedan ir o no adheridos  otros conocidos: ~
como bonos de prenda. Estos tftulos son negociables
y. faciiitaron . el trdmite ~ de - préstamos prendarios

en. las instituciones de crédito y que puedan manejarlos.

Las  Uniones de Crédito son instituciones 'que- solo

pueden operar el crédito entre sus. agremiados.
Las Uniones de - Crédito pueden ser ‘agropecuarias,

-industriales, comerciales y mixtas.

2.3.5. © BANCA MIXTA
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,'per'o que por haber atravesado por situaciones criticas fueron in
tervenidos por las autoridades hacendarias y al rehabilitarse el

Gobierno Federal quedd como accionista privado.

2.3.6. NACIONALI1ZACION DE LA BANCA PRIVADA

~En el afio de 1982 sucedieron wvarios acontecimientos que contribu
yeron a que los bancos, hasta en ese entonces privados, se na-

" cionalizaran.

1982: E1 17 de febreroc se devallda el peso, sefialando el fin de
S la "flotacién" del peso en los Ultimos cinco afios (  de

$ 26.91 a $ 47.00 por ddlar).

'1982: A mediados de marzo se anuncid por parte del gobierno
B una congelacién © de- precios’ por. 90 dias ' de unos

5,000 articulos.

1982: - Debido. a la devaluécfén', se realiié un_ - ajuste - de
k salarios, con.aumentos del 10%, 20% y 30% retroactivos al
18 de febrero.: ' ‘

1982: El 21 de abril el Lic. Jesis Silva Herzog, Secre-
ta}-io de Hacienda v Crédito Pablico, anuncié" un pro
grama de 17 puntos para ayudar a la economia a
-superar el 'impact'o de ‘ la devaluacidn de . _médiados
deﬂ febrero vy del ajuste _ general de salarips.del I_O%,

20% 2 30%.

B l982:4 A principios de junio, el Bjancol Centr"al ‘reformd ’—v' .

-oficialmente " el “"mercado de cambios:




1982:

1982:

1982:

" pues

Cen

1982

" de : septiembre,

Len

frente al

El' peso continué perdiendo 4 centavos

délar y para el 30 de julio el délar se cotizé a
$ 48.43.

Se autorizd el alza de‘ precios de la gasolina, pan‘

y tortillas. Se incrementé la fuga de capitales.
: B

El 5 de agecsto se anuncié el nuevo retiro del Banco

de México del mercado de cambios, se devalué

“segunda oczsién la moneda y se informé del estableci-

miento de un sistema de control de cambios.

40%
$ 79

un

de

El 6 de égosto el desploméb
(de $ 49.09

y 82 pesos por délar).

peso se

por délar hasta un rango

El Presidente Lépez Portillo afirmd que la .conversidén

‘masiva‘’de pesos a ddlares hizo necesarios los controtes;

la

mercado de cambios.

El" 19 de agosto el peso mexicano déespués de algun‘as

alta y bajas se mantuvo a $ 108.00 pesos por délar.

Continué la fuga de capitales.

- El -Gobierno:  Mexicano nacionaliza la banca, el 'pr*im'er‘o

hasta ese momento é&sta

53 _instituciones bancarias privadas - con sucursales

todas. las ciudades de la Republica.

por '

contaba coén
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de . lo contrario se corria el peligro de
“suspensién - de pagos por. parte del Gobiernco Federal.:
El' 12 de "agosto, el Lic. Jesis Silva Herzog anuncia .~
Sla virtual "congelacién' de la cuenta en délares
los' bancos mexicanos y el cierre temporal - del

AsTmiSmo," o

Zter;il'an -3, 547 ‘ofici‘nas_, de las cuales: 72‘67 se »haylljabahj_‘:-‘ :
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en el Distrito Federal y 2 821 en el interior de la Repu-

blica. Proporcionaban trabajo a 122 956 personas, de |as

mismas, 50 748 laboraban en el Distrito Federal y 72 000en

ta provincia.

" 1982: Por decreto presidencial el dfa 1° de septiembre de 1982
U se establecid la nacionalizacidén de la Banca Privada, noti
ficdndose ésta a los representantes®de las instituciones

nacionales de crédito y publicdndose en el Diario Oficial.

Acfualmente, la banca mexicana se rije por la Ley Regla--
 mentaria de! Servicio PuUblico de Banca y Crédito publica
da en el Diario Oficial de la Federacién el dia 14 de ene
.ro . de 1985.

"Esta Ley establece que el servicio piblico de banca y cré
sera prestado exclusivamente con Sociedades Nacionales de

Crédito, divididas en instituciones de Banca Miltiple e

instituciones de Banca de Desarrollo.

OS GENERALES SOBRE LA SOC IEDAD NAC IONAL DE CREDITO ESTUDIADA

Enseguida se dard Un breve panorama histérico en relacién a Banca --, 7

:Cremﬁ;fS.N.C.,fsusvfusiones y ‘en .consecuencia, el aumento de sSuUs re-—

cursos. humanos 'y sucursales.

. "ALGUNOS DATOS HISTORICOS

‘Banca Cremi nacié de la fusidn de varias instituciones de crédito en’

rgl‘éﬁo de 1978 : 'Créaitd Hipotecario del Sur, Crédito

"Miﬁero Y Mercantil, Banco Minero y Mercantil y Crédito Hipotecg,:“'
rio, S.A., se integraron con el propdsito de constituir una institu-

cidon de Banca Miltiple.

'“Eh:CQahtoial,origen de cada uno de estos bancos se puede sefialar lo

:siguiente:

: ‘lQOS: El mds antiguo de todos es . el Banco Minero y Mercahtil ——  
O ; - & N S : ; N B

que inicié sus operaciones en. el afio de 1905 con ‘el nom=="




1934

1934:_

“l Banca -

1983

1951 -
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bre de "Caja de Ahorro de Cananea, S.A.", con el tiempo,
fue cambiando por otros nombres, hasta el afio de 1970 -
en que se solicité a la Secretaria de Hacienda y Crédito

VPOblico la autorizacidén para reformar los estatutos socia-
les, a fin de cambiar la denominacién por la de Banco -

Minero y Mercantil, S.A. 5%

Crédito Minero y Mercantil, financiera fundada en 1934,
fué una institucién muy destacada en su ramo, llegando
desde 1960 a ocupar el So. lugar dentro del conjunto de
las instituciones financieras y a tener mds del 4% de par-

ticipacién en este mercado.

Crédito Hipotecario, S.A. creado en 1934, ocupd durante va
rios afios el ler. lugar entre este tipo de instituciones en
el pais. Al momento de la fusibén representaba el 70% de la

cartera total de Banca Cremi, S.A.

Cré_ditofl-ii‘poiecérvio'dei Sur, establecido en 1957, 'reéli"z_é -
sus ‘operaciones en la Cd. de Cuernavaca y apoyd la espe

cializacidn en materia inmobiliaria del Grupo Cremi.

Cremi, S.N.C.

‘Banca cremi, fue instifuida como Soéiedad_Néc_ionali'de Cr‘é”,

dito, por Decreto Presidéncia! , el 31 de agosto‘ de 1983.

"Conforme a lo dispuesto por dicho Decreto, Banca Cremi y-
_Actibanco Guadélajar‘a se fusionaron .a fin de contribuir '
al logro de un desarrolio arménico del sistema bancario -

nacionai,. a través de conformar una sociedad nacional de. .

- crédito cuya solidez propiciara !a prestacién mds racional.

Jrov




del servicio pUblico de Banca y Crédito'".(3)

Es necesario aclarar que la integracién de Banca Cremi y
Actibanco de Guadalajara se habia iniciado desde mayo de
1982, fecha en que Cremi adquirid el 80% de las acciones

de Actibanco de Guadalajar‘a.

Con [a fusién de Actibanco de Guadalajara y Banca Cr‘em'i,

se aumentd de 63 a 131 sucursales, pasando a ocupar el -
- octavo lugar entre las instituciones nacionales de crédito,

por el monto de los recursos captados.

Actibanco de Guadalajara.

1977: De acuerdo con el proceso de transformacién de los bancos

e instituciones financieras especializadas en organismos de
banca miltiple, el Banco de Guadalajara, S.A., la Finan-

ciera de Jalisco, S.A., la Hipotecaria Fijsa, S.A., se unie

‘ron "para‘d/ar' origen a Actibanco de Guadalajara, -S.A%°

Aétibanco inicia sus opéraciones con 27 sucursales y para.
1982 éstas Ilegaron a 68. '

Este crecimiento le permitié alcanzar el décimo octavo lu-

" gar por el monto de sus recursos captados en el contexto.

. 'de: la banca comercial.

Las institucionés que constituyen el antecedente de Acti-—"

banco se distinguieron entre otros aspectos por lo siguien

te:
1944 ¢ " La Fimanciera Industr‘ial‘ de Jalisco, S.A., fue establecida
en el afio'de 1944. Dentro de sus actividades destaca su’

contribucidén al desarrollo de la mediana y. gran:industria:

del "estado. de Jalisco.

=, {3) - Cuaderno: Principales caracteristicas de desarrollo ‘ins-

. titucional de Banca Cremi; S.N.C.; 1985: -
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. 1945: El Banco de Guadalajara, creado en 1945, contaba

.con una red de 25 sucursales.

1953: La hipotecaria Fijsa, S.A., antes Banco Hipoteca-
rio de Tamaul!l ipas, fue fundada en 1953, se espe-—-
cializé en el financiamiento para la construccidn

Bt

de viviendas en la Zona Bajio.

Promocidén yv Fomento, S.N.C.

1953: Promocidn y Fomento S.N.C., fue constituida el 9
de julio de 1953 y hasta el 31 de agosto de 1983
operaba como institucién financiera vy fiéuciaria.
Por Decreto Presidencial publicado en el Diario ~-—
Oficial del 29 de agosto.de 1983, se dispuso su -
transformacidn en. Sociedad Nacional de Crédito y -
su fusién con Banco Aboumrad, S.N.C., quedando fa

primera como institucidén fusionante.

Por su parte, Banco Aboumrad,'S.A; fue const?fui
do el 13 de acrubke de 1932, y en 1977 fusiond a
la Financiena de Crédito Comercial Mexicano, S.A. -
 fundada en 1940.

'Pﬁémﬁcién‘y Fomento, S;N.C., que se conoce tam—-—-
" bién tomo Bénpro actuaba como Banca MGltiple, ——-
4pﬁestando el Seévicio Piblico de Banca Y. Crédito

. en ‘apoyo a las poiiticas de desarrollo nacional. y

" de la proteccidn de los intereses del pdblico a
través de sus 13 sucursales distribuidas en la Zo

na Metropolitana.

VBanpro Se fusiond con Banca Cremi el 7 de noviembre-de
1985. _ _ :
(Ver cuadro genealédgico en la siguiente hoja)....
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GENEALOG IA DE BANCA CREMI, S.N.C.

ANTECEDENTES INSTITUCIONALES DE BANCA CREMI. SN.C

1006
r 1 »
, PROMOCION ¥ FOMENTO,
BANCA CREML SN.C. SN.C.
.3 1983
. I_
—l
BANCA CREMI
178 M
ACTIBANGO GUADALAJARA, BANCO ABOUMRAD., S.A.
3.A. tor7 .
77
BANCO MINERO Y MERCANTIL.
' SA
1970
FINANCIERA PROMOCION ¥
HIPOTECARIA FIJSA, S.A. A goeuen'ro, sg'.:'
ey 1953

CREDITO MWPOTECARIO DEL . - .
: SR BA

BARCO DE GUADALAJARA, B.A.
©. 148

FINANCIERA iNDUSTRIAL DE
JALISCO, S.A,
184e

FINANGIERA CREDITO
COMEACTIAL MEXICAND
1940

A §
J 3 I CAEDITO HIPOTECARIO. S A. J
: e )

BA“CO AGOUMRAD, S A N - . N ) N
1932 . - .

- 1908
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3.2. SITUACION ACTUAL
UBICACION

El edificio principal de Banca Cremi se encontraba ubicado en 'Pa—,.
seo de la Reforma No. 144, en el cual se loc#lizaban las siquientes

areas:

Direccién General

Direccién General Adjunta Banca Metropolitana
Direccién Ejecutiva de Desarrollo Corporativo
Direccion General Adjunta Bancav Especializada
Direccion de Crédito y Finanzas Especiales

Direccién de Consuitoria Juridica

Direccion Banca Internacional de Metales y Minerales
Direccién Divisional Banca de Iinversidén

Direccidén de Organizacién

Direccién de Servicios Administrativos

‘Secretarfa Particular

kEn ‘la ‘actualidad el nuevo ediffcid se encuentra locélizado en Paseo-.
“de la_Beforma.No. 93, que por su mayor amplitud ailberga no sola-’ :
grheﬁté'a las. direcciones mencionadas anteriormente, sino también a.
otras, que por. sus funciones ‘guardan una estrecha relacidn con la

Direccién. General y las demds direcciones generales adjuntas.

RECURSOS
De acuerdo a los recursos totalés captados del publico, la posicién
de Banca Cremi_ es may importante, ya que ocupa: ‘el 8o, Alugvar"‘

entre las instituciones de Banca Mdultiple.




El tamafio de la red de sucursales de:Banca Cremi es de
132 oficinas; en consecuencia, .ocupa el 6° en cuanto -
~al ndmero de sucursales, abarca 19 entidades federati-
vas y 41 plazas de nuestro Pafis, distribuidas princi--
balmente en la zonas: Centro Occidente, Pacifico Norte
y Gol fo Norte. (4) Casi el 60% de,las sucursales se
encuentran ubicadas en ila Cd. de Mexlco y en Guadalaja

ra.

En cuanto al nimero de recursos humanos en junio de --
1 1983, Banca Cremi y Actibanco Guadalajara contaban con
3 982 empleados. De éstos, 1866 trabajaban en sucur--

sales y el resto 2 116 era personal administrativo.

En la actualidad, la institucidn cuenta con 4 744 re—-
cursos humanos distribuidos a nivel nacional, de los -
cuales 2 700 se encuentran ubicados en el Distrito Fe-

.deral, lo cual representa el 56.9% .

fEn Eesumen, se puede observar'que Banca Cremi desdé Su“
"nacimiento ha llevado a cabo varias transformacnones,
-vmlsmas que se snguen efectuandotodaV|a en la actuali
dad,‘ En los dltimos anos, 1978 a 1985, la institqcién
>LéliiQQéjbgue Io= demao bancos, pasé de. banca comer—--
cial a banca nacionalizada viviéd cuatro fusionés, invo

lucrando a 11 ‘instituciones con elconsnguuente aumento

de sucursales Yy recursos humanos. Por. o que, en. con-
secuencia, resulta de vital importancia el mejéramﬁene
to 'y fortalecimiento de los mediosde comunicacidén in--
‘terna que existen actualmente en el Banco, a fin de —-

que contrlbuyan a que exista una p!lena identificacion

de Ios recursos humanos conh los objetivos det Banco.

De acuerdo con lo anterior y a fin de ampliar el comn—-

‘cepto y la importancia que tiene la comunicacién, en — i

(4) Ver dlStPlbUClon de sucursales ccen el Apéndite 1

pag. 236,
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el siguiente capitulo se hablara sobre

‘ta misma, asi? -
como del proceso que involucra a ésta.




“CAPITULO 11

COMUN ICACION . .
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COMUNICAC ION

En los diferentes cambios que ha sufrido la banca vy, en particu-
lar, Banca Cremi, siempre ha sido importante comunicar de éstos
al personal de la institucidn a fin de que ia actitud de los mismos

sea favorable. "

En el presente capitulo se hablard sobre la importancia de la comu

nicacién,. proceso y obstdculos de la misma.

IMPO’RTANCIA, DE LA COMUNICACION

E£1_ hombre es un ente esecialmente social que ha buscado
‘desde sus origenes la compafia de otros seres de la misma
especie, para asi poder sobrevivir dentro de su medic am-

biente.

La‘ naturaleza del ser humano ha traido como consecuencia
‘la necesidad de comunicacién, fenémeno que caracteriza a-
los grupos humahos, permitiendo la integracién de _estds yk
‘la superviviencia del individuo mediante la transmisién de

ideas, sentimientos y experiencias. L -

~Se podria decir que la comunicacién ha evolucionado -junto.

~con ‘el hombre y que ha existido desde la mds remota anti.

gliedad .
En la actualidad las grandes empresas, sabedoras de la
gran importancia que reviste el ilevar a la practica’udnas

buenas comunicaciones con sus recursos humanos, realizan
programas de comunicaciones que bien llevados traen como
resultado un aumento en la produccién, buenas relaciones

entre directivos y empleados, una buena imagen de:la ins’
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titucién entre sus empleados, vy la opinién plblica, traducién-

. dose esto en mayores beneficios para la misma.

Lbs programas de comunicacién han tenido gran impulso en
los Gltimos afos. Tan pronto como se han conocido nuevas
técnicas de comunicacién, oral, .escr'ita'-’;:' audiovisual, han
V'tr'atado de adaptarse a los negocios y a laé industrias, pues
se ha comprobado que de una buena comunicacion puede de—-

pender el éxito o fracaso de una empresa.

Banca Cremi ha experimentado en la actualidad varies cam-
‘bios,' como las fusiones y la nacionalizaciéon de la
banca, trayendo como consecuencia el aumento de sucursales
Y delﬁecursos humanos, por lo que reviste gran importancia
la 'rea!izacic‘m de programas ‘de comunicacidn que contribuyan
a sensibilizar positivamente a sus recursos humanos en rela-

cién a los cambios que han ocurrido.

" Quien trabaja con una comunicacién adecuada - tiene muy po- .’
'cas ‘o ninguna dificultad en la relacion empleado-jefe o vice . "

versa.

- CONCEPTO DE COMUNICACION

"~ El concepto de comunicacién puede definirse de dos maneras:
‘etimoldgica o real. La primera suele ser la mas comin; se
refiere al origen de la palabra con ‘que .se designa . aquello:

que es objeto de estudio, valiéndose por supuesto, de los elemen:

. tos foréticos que ofrecen el significado del concepto que se intenta =
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- expresar. La definicién etimolbégica, de la palabra
"COMUNICACION", deriva del latin "CUM" que significa
"CON" 'y de '"MUNUS" que quiere decir "DON". Asi

pues ""COMUNICACION" significa: "algo que se participa a
otros a la manera de un don o un regalo'", algo que antes
de comunicarse nos pertenecia y que al externarlo pasa a

ser propiedad de todos aquellos que nos rodean.

También se define la comunicacién como un proceso median-

te el cual un elemento = denominado emisor envia un
mensaje a otro elemento Ilamado receptor.
Adn cuando esta . definicidn se reunen los elementos

esenciales’ para que exista comunicacién, considero con

" veniente ampliar la misma para que de esta manera
pueda hacerse un andlisis mds detallado de otros
elementos tan importantes como los ya mencionadés e
igualmente necesarios para que la ‘comunicacién_puedam

efectuarse.

PROCESO DE LA COMUNICACION

El- concepto puede comple_rnentarsé de :la siguiente ma-
- nera: . "La comunicacién ‘es‘ .un proceso mediante el

.<-:u:al' el emisor configura un mensaje de ac‘uer‘db ‘a

un "cddigo (encodificador), formado por un conjunto

“'de . signos .y simbolos o palabras {mensaje) e'n'viadok
a través de un medio (canal) que a su vez es

percibido y descifrado (descodificacién) por quien lo

recibe’ y responde (receptor)". (5)

(5) KARLO Berlo, David. El proceso de la comunicacién. Méx., . .

edit. Ateneo, 1985, pags. 24 y 25.




El proceso de |a comunicacién se completa en el
momento en que el receptor al recibir el mensa-

“je da una respuesta. Esta fase se conoce como retroalimen

tacién y por ella nos damos cuenta si nuestra in-
formacién fue correctamente captada vy por lo tan
to  si la comunicacién - fue efectiva.

A continuacién se hard un andlisis sobre cada uno
de los elementos que integran el concepto de co-
municacién que hemos visto, tomande en cuenta las
consideraciones de David K. Berlo en su libro El Pro
ceso de ta Comunicacién y del Centro Nacional de Pro

ductividad en su jibro Comunicacines en la Empresa.
a) El emisor.
b) El encodificador

c) El mensaje

d) El canal

e)k‘ E!l descodificador
f) El Eecébtoi’;
EL EMISOR

El elemento principal en ‘todo proceso de comunica-

cién es el emisor, quien inicia -el- proceso . al enta

blar una conversacién, entrevistar a una persona o

transmitir una orden.

"El - emisor, ‘cuando . se trate de. un- -jefe .o supervi-

sor ' debe ser responsable de la informacidén que transmita




Yy tener seguridad en los datos que proporciona

- conociendo perfectamente el contenido de su mensaje.

Del! - mismo modo, es conveniente un conocimiento

‘adecuado del grupo o de las personas con

quienes

se va a comunicar, pues asi las posibilidades de

lograr el objetivo fijado serdn mayores.
EL ENCODIFIC_ADOR

‘Es el elemento por el cual el emisor se va

para configurar el mensaje.

Supongamos que . el jefe de comunicaciones

‘de un banco (emisor) . quiere enviar un

a  valer

internas

mensaje

a los. empleados de la institucién; -para:. enviar ese

“mensaje  necesitaria de papel, de méquina de

escribir”

‘y de las mecandgrafas; todos ellos jugarian el p'apelr_‘d_e

_encod'ifiéad_ores.
T EL MENSAJE

Es la .informacién que transmite el emisor al receptor.

CEl. mensaje tiene  tres -~ elementos que lo

que - son: el contenido, el tratamiento y el cbdigo.

El; Contenido

. Es' verdaderamente importante seleccionar adecuadamen

te los contenidos de nuestros mensajes "y para. ello ..

in'te'gi"an
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eé's necesario tener delimitado pr-efer‘enteménte cudles son -
los propésitos que se tienen al enviar tal o cual mensaje.

Esto es, si en una institucidén bancaria el propdsito de los
mensajes qQue se envian es educar, informar, orientar, inte-
grar, divertir y politizar, se tiene que buscar que en el -
contenido de nuestras informaciones se~refuercen estas inten

ciones.

En otras palabras, al informarle a los empleados sobre las
‘actividades principales de! grupo, se estd permitiendo que

se desarrollen inferencias hacia éste y que se asuman otros
roles para que la comunicacién cristalice en una interaccidén

grupal.
El Tratamiento

Es otro elemento del mensaje y es el modo personal de selec-
cionar el contenido y la manera de ex_poner'lo,utilizando un

coédigo determinado.

‘E’I jefe de comunicaciones i-nt'e.r'nas debe saber claramenté -
-:fqué géneros periodisticos utilizar para confeccionar el vmenk—_
' ‘saje y luego se presentard, ya sea C.°"'.‘°‘. infofrﬁa;cﬁén :Qe."',e'f;

.ral, . .en una seccibén, en cépl’tulos,, etc., de tal manera que

sea aceptado y provoque la respuesta: deseada. -

‘El Cédigo

Una vez seleccionado el contenido y su forma de tratarlo,

vendria la tercera etapa que es el cdédigo a usar. - Es de-

cir que la eleccién correcta de un cdédigo resulita determinan
te, pues por ejemplo, no es posible poder difundir un-mensa S

je con. lenguaje técnico en un grupo que carece. de -un.




nivel apropiado para poderlo entender.
EL CANAL

Es. el medio por el cual el emisor va hacer llegar

el mensaje al receptor .

Existen muchos canales para transmitir mensajes
pero no debemos olvidar que el canal que se vaya
a utilizar deberd ser acorde al contenido de nuestro

mensaje.

Concretamente , si un directivo de la institucidn
quiere enviar un mensaje a algunos de sus ’ empleados,
' una manera de hacerlo ‘podria ser utilizando _o_:;drho
o 'c,:ar)élln ‘un memordndum , el cual va ha tener un soporte
que es el  papel vy una 'seﬁal que vah hacve_r" Ioé ’

‘signos tipogrdficos.

EL DESCODIFICADOR

“Se encarga ‘de traducir el ~mensaje que ha ‘,'sido‘f‘

enviado por el. receptor. Esto se -refieja por e’jAempvlo
cuando en Banca Cremi -se distribuye la revista

interma a  los empleados y estos la empiezan a leer, '

a . .percibir, a descifrar, ddndose el proceso . de’

descodificad én.




EL RECEPTOR

Es el elemento que como su nombre lo indica recibe

la informacidén de! emisor.

David K. Berlo en el libro ‘Proceso de la. Comunicacidn;
nos habla de dos tipos de receptores, el ‘'receptor
intencional” y el'receptor no intencional’,

El. primero, el receptor intencional, son los empleados

a los cuales se les hace liegar todo tipo de comunicacio
nes, como es el caso de la revista interna que

se distribuye a todos los empleados del banco, éstos

a su vez la hacen liegar a sus familiares, 'receptores
no intencionales!'. Por lo que, en este caso, la
confeccién de la revista tendrd que enfocarse hacia
ambos receptores, porgque de lo contrario, al pasar
por; alto a los 'nmo intencionales", se corre el r‘iesgo‘
de_ que infiuyan sobr_‘e "fos intencionaléé" ‘en détrirﬁéntq

“de la efectividad comunicativa.

Es sébido quer en el presente trabajo nos _interesan
fundamentalmerte los reéépforeé - intenéionale's, sdlo
que r;aci, se quiso dejar pasar por alto a los receptores-
"rbior 'vini‘encionales", debido a que estos como ya’
-bierse dijo, pueyden influir de una manera importanté

en fa forma de responder al mensaje.

En  ocasiones el mensaje del emisor resulta de poco

interés debido a factores como el ya mencionado,
asi ' como, por ser uh tema - demasiado. conocido ,por
estar mal  -informado, por ser el ambiente poco -

propicio, etc.




La Unica forma de comprobar que el rﬁensaje ha
sido comprendido y aceptado por los recursos humanos
de la institucidén es la retroalimentacién.

LA RETROALIMENTACION

Permite medir qué tan efectiva ha sido la comunicacién

Yy  que tan habil fue el emisor. Esta medida es muy
dificil y en ocasiones puede transcurrir mucho
tiempo antes de poder averiguar si la comunicacién

ha sido comprendida.

La retroalimentacién m&s inmediata se da en ‘l‘a
comunicacién 'cara a cara'", al observar las reacciones
de l|a persona que estd frente ‘a nosostros. Asi
mismo., l‘a- retroalimentacidn la encontramos

en forma muy clara en ciertos tipos de juntas o
conferencias doinde una .vez terminada la platica,
se concede al auditorio un tiempo para hacer preguntas

vy aclarar dudas con el exponente.

“sSin embargo, en algunas instituciones en  -donde
el personal es numeroso , es. dificil comprobar  la

r‘etb’dalimentacién, a menos que se cuente. con  medios

‘dé ' comunicacién - adecuados que contribuyan a ~que:

,"s’e_ lleve a cabo la. misma y , en 'consecuencia, el

’emisvor‘ “(un  directivo de la institucién, porj_'kéj‘er'nplo)‘.

podrd  saber si el mensaje logrdé los objetivos’

‘fijados.

BARRERAS DE LA COMUNICACION

Otros factores que pueden contribuir a que. ,VlAa‘ ‘
adecuadamente entré - los .

comunicacién . no  se  ‘dé
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miembros de un banco son los ruidos o barreras de la
comunicacién; éstas existen en todos y cada uno
de los elementos principales del proceso de comunica-
cién, por lo que el resultado no pudiera ser
el adecuado, si no se detectan vy se transforman

de una manera positiva estas barreras comunicacionales

Pasemos ahora a detectar los obstdculos en: cada

uno de estos elementos del proceso.

EN EL EMISOR

a) Una presentacidn desordenada de las ideas
‘ no ayuda nunca a la comunicacidén. Lo elemental
es _que su contenido sea claro, ordenado vy

coherente.

b) =~ La transmisidn de informacidén; escasa o errdnea,
~-es ' causa muy comin de las. comunicaciones.
deficientes. Pensemos en fo que ocurre, cuando 5

;]os supervisores - dan al subordinado instrucciones

equivocadas o incompletas, antes de ‘iniciar

un_ trabajo; Iégicamente los  resultados incorrectos’

no se hardn esperar, la ejecucién del trabajo.

serd imnadecuada y ello serd una responsabilidad

del  supervisor, yva = que la informacién fue

emitida en forma incompleta, faltando informacién.

Al comunicarse es importante cuidar que se
" havya dado toda la informacién = necesaria.:

Se debe, asimismo, alentar las preguntas aclarato-

rias. o 'bien asegurarnos que la comunicacién
que.- se emita sea .correcta. "La comunicacién

JAncompleta lieva a una accién incompleta.

Ningun  esfuerzo que hagamos en la comunicacién




a)

b)

de diferente manera. : Las personas - tienden.

. : .
~cias anteriores, entendiendo solo lo. .que:  su
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es tan importante como el de definir el significado -

de las palabras que usamos, una definicién
precisa de sus signficados es la, mejor base

para que se llegue a un entendimiento.

EN EL MEDIO

Todo comunicador debe buscar el ambiente propicio

para efectuar su comunicacién, —procurando siempre

‘que el receptor ho se distraiga con . ruides o

inferencias que ocasionan la pérdida de atericidén:

El emisor debe poner especial cuidado en la
transmisién del mensaje , va que los defectos
en el medio de transmisién saon  con fr'ecue’nc_ia
la causa - de que el mensaje no sea recibido

con la claridad suficiente.
Es: sumamente importante la eleccién de un ‘medio
dadecuado  para -‘obtener  una buena ~‘comunicaciénj .
esto’ dependerd de la habiiidad del comunicador
para saber cutal es . la técnica ‘a emplear mas

adecuada segln. la capacidad de! receptor.
EL RECEPTOR

Cada persona puede  interpretar el mismo mensaje

a relacionar la informacién con sucesos o experien—

mente ha - comprendido sin 'pr'eocupar‘se de tratar

de descubrir. que. es. lo que realmente quisiéeron -




decirles. En gran parte, de la efectividad
de nuestra comunicacién, dependerd de que
también se conozcan  las caracteristicas del

receptor..

El receptor en ocasiones no se conforma c‘on
saber una informacién,  sino también desea
conocer quien la ha - proporcionado. Si el
receptor no tiene buena imagen del emisor,

la comunicacién pierde validez.

Es dificil hacer que el receptor acepte ‘alguna
informacién con la que - no esta de acuerdo
o va en contra de lo que el considera correcto.
El. empleado que conoce un método de operacidn

y piensa que da buen resultado, se opone

Idgicamente a la introduccién de otro método
nuevo. Cabe citar lo que nos dice Strauss

y Sayles:

"LLas ' comunicaciones fallan a ' veces en surtir
‘los “efectos deseados deébido 'a que van. en .contra

de informacién que estd .en poder del receptor" (6)

ACQnoce'r“ esto nos ayuda - é entender por qué

una comunicaciéh determinada . es rechazada )
por el réceptor‘, adn cuando ésta tenga
validez.

Cualqguier emocidn fuerte condiciona lo que
escuchamos Y puede ‘deformar el sign_ificadq

al grado de que la comunicacidén. resulte totalmente’

inefectiva. - Con mas frecuencia de l'a que

STRAUSS George ; SAYL“ES, ) Lepnar‘d. k_'.F:-er*son-aI i

los . problemas humanos  de la dir‘eccién.Méx.,Heri‘ero,?.

Hnos., 1964 ,0dg. 228.
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nos damos cuenta pensamos mMAs con nuestros
sentimientos que con la razén. Por ello, es
fundamental obtener el mayor nUmero de datos
posibles acerca de lo que se nos informa Yy
controlar rnuestras reacciones e interpretaciones
emotivas para no tomar decisiones o emitir

i
juicios sin fundamento real.

Las deficiencias que se. han hecho notar originan

la ausencia de retroalimentacién o una reaccién

en - el "receptor distinta de lo esperada. Cuando
el emisbr comprueba alguncs de estos errores
en el proceso comunicativo, podrd estar segurc
de que en alguna parte de la comunicacién

tuvo fallas y por lo tanto no tendrd la efectividad

que se deseaba.

-ELEMENTOS PARA UNA BUENA COMUNICACI!ION

‘Se’ “ha hecho mencién de los obstdculos que .impiden

una  buena comunicacidn, -a .continuacién se enumehan‘
algunos puntos que son necesarios para " que esta R e
se logre , segin el Centro Nacional de Pr‘oduct xvndcnd en su li_‘

“bro Comunicacién de Ideas y Educacién Audlonsual A7)

a) ‘Antes de llevar a cabo una comunicacidn preglntese

asimismo, qué es lo que realmente desea llevar
a <cabo en su mensaje, si se trata de obtener
informacién, iniciar wuna accidén, cambiar actitudes, -

cCudl es la finalidad?

Las comunicaciones en una empresa fracasan -
or‘dinariamente debido a que no fueron planteadaSr

ladecuadamente.

(7) PIMENTEL. Adolfo.’ Corﬁuhicacién’de ideas .y educ,auon
audnovnsual Mexrco C.N.P., bég:. 60. - : L




b} Es necesario analizar el problema gue se desea

comunicar para transmitir mejor.

c) Elegir palabras que no puedan malinterpretarse
por tener leves diferencias de sentido. Cuidar

igualimente la entonacién, expresién y ademanes.

d) "~ Se debe tratar de conocer al receptor y - ver.

fas cosas desde su punto de vista, asi como

saber cuales son sus intereses y necesidades.

e) Se debe averiguar que tan efectiva fue la comunica
cién, tratando de conocer las reacciones del
. receptor haciendo preguntas o estimuidndoio

a expresarse.

£} Sin caer  en el vicio de constantes repeticiones
que pueden causar confusidén fe) fastidio, ‘es

conveniente usar |a redundancia para asegurarse
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que €l mensajé ha quedado claro y perfectamente:

com_pn.*endipdo.

g) - Es sumamente importante para un comunica»dof'
" ‘'saber escuchar,. 'ya que ~de  este - modo . .estd
Ten posibilidad de recibir aquella infor‘macién, .

que por otros medios no le llegaria.

Estos elementos son indispensables para el logro

. de .una buena comunicacidn. Se' citan a continuacidn

algunas sugerencias que ayudaran a  lograr . mejores

resultados.

a) Definamos claramente el objetivo de . nuestras ..

comunicaciones.




'b)'

c)

El

‘de una mejor manera nuestras comunicaciones.

Tengamos un deseo real de comunicarnos.

Conozcamos perfectamente los elementos v el

proceso que sigue la comunicacién.

Démonos cuenta de las limitaciones propias

y de las ajenas.

Estemos siempre dispuestos a escuchar.

Elaboremos un plan para efectuar comunicaciones -

importantes.

Reconozcamos que no todos los que escuchan
o leen mensajes son iguales, cada uno es

un caso distinto.

Hablemos o escribamos en el lenguaje de . las:

personas a quienes nos dirigimos.

Apoyémonos en hechos m&s que en suposicicnes.

‘Lo - que  verdaderamente importa son las per‘sorias_,_

mas que las palabras.

Dialoguemos tranquilamente y no gritemos Sit

deseamos convencer.

Consideremos - no solo lo que se dice sino el

porqué se dice.

conocimiento de las fallas  mds comunes. dentro -

. del’ proceso de comunicacién’ nos ayudard -a planear
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Uha vez estudiado lo que es comunicacién vy  los
integrantes del proceso comunicativo, asi como
sus barreras comunicativas v algunas maneras
de mejorar las comunicaciones, en los préximos

capitulos se hard una exposicién sobre las necesidades
de comunicaciones que se tienen dentro de wuna empresa
N - - rd - = )
y las politicas y técnicas de las que se vale para

comunicarse.
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© CAPITULO 111 "

 COMUNICACIONES INTERNAS.




111, COMUNICACIONES INTERNAS

lLas comunicaciones internas son aquellas qle se llevan a
. cabo dentro de una institucién y :su funcién "es hacer del conoci-=
miento de los empleados . lo que piensa  la gerencia y que

a su vez la gerencia sepa el pensamiento de los empleadosi{(8).

Dentro de toda organizacién los directivos de la misma deben
cuidar ‘e impulsar 'un sistema de comunicaciones de arriba
»hacia abajo, de abajo hacia arriba y en todas direcciones
qUe contribuyan a crear un clima propicio para. el desarroilo
"de”los r'ec;u'r'so.s humanos ‘que forman parte de la institucisn

redundando ‘todo ello en el crecimiento de la misma.

~comunicaciones - internas 'se. dan ‘en . las instituciones. ‘de

‘diferentes maneras:-

. COMUNICACION FORMAL
S‘e‘;}p"uéde ‘decir que es aquella que se dc—vi"e_n la in“siiidci‘c'?hv‘

de manera oficial, es empleada por los directivos para . ==

transmitir informacién que se considera debe ser conocida
. por--todos los empleados que laboran en.la organizacidén .

Esta informacién se da por los conductos establecidos.

La comunicacién formal se divide en :

Relaciones pldbklicas; principios, . casos’y "

'(8) “FRAZIER, Moore.

ed. C.E.C.S.A. 1980, 72.




desempefio de sus funciones de ejecutivo.
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;
.+ Comunicacién "hacia abajo" ¢ descendente. '

. Comunicacidn "hacia arriba" o ascendente.

. Comunicacién lateral u horizontal.

COMUNICACION "HACIA AB_AJO'i O DESCENDENTE

Este tipo de comunicaciones se utilizan para:

. Instruir a los empleados en sus r‘esponsabilirdades

del trabajo, deberes y resuitados requeridos.
Informar. de las politicas y procedimientos de la institucidén.

Poner - en conocimiento de los empleados los logros

'de la institucién y sus planes futuros.

" Darle una sensacién de seguridad reccnociendo cualidades

.y logros individuales.
Brindar oportunidades a los empleados. -
“Estimular’ los  sistemas de sugerencias,  asi.-. como - la

" aceptacidén. de mejoras y cambios.

* Los directivos al comunicarse con su personal . deberdn. . -
. _br‘qc;drar- un trato uniforme para cada individuo sin: distinciones:
-especiales; serdn siempre objetivos en sus juicios - vy tendrdn

“la’ suficiente. firmeza de cardcter ‘para  lograr el correcto




1.2.

COMUNICAC_ION "HACIA ARRIBAM™ O ASCENDENTE

"En muchas organizaciones se le concede importanciasodlo a

lo que el jefe comunica, descuidando 1la informacién que

un empleado pueda proporcionar, siendo ésta tan importante

~ como la primera. Si un jefe no conoc'é_“ a su personhal,
' 'no -sabe’ con que elementos cuenta; ni sabe tampoco si
‘las instrucciones que ha dado han sido comprendidas
adecuadamente por sus empleados. Es por ello importante

que se dé de manera adecuada la comunicacidén ascendente.
Se citan a continuacidén algunos puntos que puedan facilitar

ia comunicacién entre los empleados y jefes:

. El empieado debe suministrar a su . superior Iinformes
periddicos de sus actividades, asi c¢omo futuros  planes

de trabajo.
- Comentar los - problemas - inherentes a-  su puesto con

tanta - frecuencia como estos .se presenten,  proporcionando

_at. mismo diversas alternativas ‘de accidn.

Incrementar ‘la identificacién individual con la.empresa..

COMUNICACION LATERAL U HORIZONTAL

" Este tipo de comunicacidén se efectda entre los mismos niveles .

jerdrquicos y/o entre los empleados.

"~ Sus objetivos son los siguentes:
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Presentar sugerencias e ideas pata mejorar las operaciones.




Integrar sistemas de informacidén a la institucion.

‘e« ~Coordinar las unidades de la organizacién para encaminar-

las hacia el objetivo global.

. Implantar programas para hacer frente

P
criticas.

a

situaciones

-+ . Efectuar una equitativa asignacién de actividades.

‘asi como a sus cambios.

Constituir 'y mantener el espiritu departamental

El - cuidado de todos estos puntos e3 responsabilidad  de
1a’ direccién y el no llevar el control adecuado en el sistema
de . comunicaciones expone a la institucidn a que se den

los siguientes resultados:
'_Reduccic'm de la productividad  del trabajadbr‘.

Rotacidén continua de personal.

- Faltas a las normas de la institucidn.
“lnseguridad en el trabajo.

o Ausentismo.

.. Accidentes 'y errores.

.- Malos ehtenvdidos.

“Por'" lo" anterior, los ‘directivos de tla institucién ‘deben de: -

Adherirse a las polfticas y procedimientos de la compafiia,

de equipo.
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“oficiales ‘con que .cuenta fa misma.
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cuidar que se den de una manera congruente . todos los
tipos de comunicacién antes mencionados, pues de no ser

asi pueden traer como consecuencia los resultados descritos.

COMUNICACION INFORMAL

La comunicacién informal es aquella. que se da en virtud

del “ifdtercambio de  ideas que se establece entre las personas

por  una relacion independiente de los puestos que ocupa
dentro de la institucién. Este tipo de ' comunicacién no
sigue los canales, ni los procedimientos establecidos por

la organizacién formal.

Se puede decir que estd basado en las simpatias y antipatias

que se dan entre los empleados; tiene, por asi decirlo, un

‘cardcter espontdneo.

.Este. tipo.. de comunicaciéon informal no se debe de descuidar’
"Vdentrfo - de la institucién, ya que con frencuencia crea malos
“entendidos, chismes, rumores . y _tergiversa- la informacién,

“creando, en consecuencia, un clima poco propicio para el

desarrollo de. la institucién, por lo que es de vital importancia

la. creacién . de - te€cnicas adecuadas . de comunicacidén . que
~contrribuyan  a disminuir lo mds posible las comunicaciones

Cinformales.

Los recursos humanos de la institucién t»ndrdn menor oportuni-

dad - de propagar informacién que wvaya en contra de  los-.

v‘objetivos y - politicas de la institucién si se les informa

.con _toda  prontitud y objetividad ~a través -de los- medios
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Las finalidades de las politicas de comunicacién
‘se enumeran a continuacién y pueden ser aplicables

a cualquier tipo de organizacién.

- Todo el personal debe comprender 'y gceptar la
necesidad - de llevar a cabo una buena comunicacién,
El intercambio de opiniones debe continuar hasta

que se haya llegado a un entendimiento mutuo.

. Procurar que el personal conozca las politicas,
objetivos, planes y programas de la institucidén
\ las relaciones con su trabajo. De este
modo el personal hard juicio \% podra tomar

decisiones; por otra parte, asi tendrdn un sistema

base sobre el que podrdn actuar libremente.

. Mantener al personal informado del "porqué'
y el "como" de su propio trabajo, tratando de
aumentar su interés, ya que el conocer los motivos

- 'dauna razén al trabajo.

.. Dar a conocer responsabilidades, asi como oportuni-

‘dades para el personal.

.+ "Hacer .que el personal tenga ‘plena  libertad de

hacer preguntas.

W Tener lineas de. . comunicaciones directas, ¢l aras-

v précticas.

La finalidad de las politicas de comunicacidén- varfia
"de acuerdo al sector para el..que van: -dirigidas,
.asfi,. . tenemos objetivos  de ta ~ comunicacién = entre.

‘directivos o ‘entre éstos y ‘los empleados.
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PROCEDIMIENTO PARA FIJAR LAS POLITICAS DE COMUNICA—
CION. ‘

Si se estudia.  detenidamente como debe fijar una empresa
sus’ politicas de comunicacidén, se verd que para que éstas
sean correctas y completas, sus directivos deberan hacerse

las siguientes preguntas:

" : Por qué comunicar?
¢ Qué comunicar?
¢ Cudndo comunicar?
¢ Quién debe comunicar?

Cémo comunicar?

[\

Las politicas de comunicacién que sean las suficientemente

‘completas para responder a estas.preguntas habran logra= .-
“do ‘su propésito v’ cubrirdn cualquier disgr‘ega'c_iéyhi
sin ‘dejér' lugar a dudas. ) S k
VEs un pr‘ocedimiento, muy sencillo, que puede reportar - -

_“grandes beneficios a las comunicaciones en la institucién.’

: Por .qué comunicar?

Muchos . directivos creen que no es necesarjo-comuni--
car a su personal .los posibies cambios. en la  'empreésa

‘o los. -planes ~de trabajo; simplemente. los discuten,




aprueban 'y cuando los dan a . conocer, yva el empleado

tiene una idea distor‘sipnada de todo, porque ha
oido rumores sobre el tema. Estos directivos piensan
que vya se enterard el trabajador cuando el plan
esté en rmarcha. Nada mds grave que este error
en la comunicacién. El empleado siempre quiere
informacién y es natural que Te interese saber
que’ pasa y elpor qué de su trabajo. En la actualidad
se tienen infinidad de medios que nos mantienen
informados sobre hechos % opiniones de multitud

de empresas y es Id8gico pensar que un empleado
le d€ importancia a los sucesos internos de su

compafifa.

En muchas organizaciones se ha comprobado que

la buena  comunicacién contribuye al mejoramiento
del ‘trabajo de grupo , formulando la cooperacién
.d.; " sus miembros. Esta cooperacion depende del

tipo de informacion que  tengan los empleados

de las operaciones de la institucién y de su desarrollo.

Al comunicar el por qué de un procedimiento se

. .estd buscando el desarrolio de la comprensidén .entre

el equipo de empleados y el reconocimiento de cada

individuo  como colaborador, mds  espiritu de coopera-

cién, un mayor entendimiento de los probiemas
. de - la empresa, un sentimiento mas profundo de
participacién, interés creciente en el trabajo y

. una actitud favorable.

¢ Qué comunicar 7

El autor George Terry en . su libro de Principios de ad--.

ministracién nos dice lo siguiente:

"Hay que comenzar por informar lo que los trabajadores

quieren. saber, y es sumamente importante comurjicér'-
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“selos'..."LLa mejor manera de saber lo que los empleados

quieren que  se les informe, es realizar encuestas.
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de opiniones. Serd . muy = dtil. investigar cudnto sa-
ben los empleados sobre su compaidia, sus objeti

vos y sus politicas" (9).

Es evidente que . los empleados quieran saber lo
que les afecta directamente a ellos, es . por. . - es-
to que el comunicador debe enfdcar su informe -

hacia puntos especificos que quedaran perfectamen—

te claros. Frases comunes como "asuntos que afec-
tan los intereses del empleado", "asuntos une afec
tan el trabajo y bienestar del empleado'", "asun-
tos. que afectan las relaciones con los empleados'; son

conceptos muy generales que abarcan una amplia

info;"macién, dependiendo de como defina el comu-
nicador los intereses de los empleados. Es por -
esto.  que. en ia comunicacién hacia arriba al in- -
vitar a un empleado a exponer su punto de -
vista, la direccidén puede tener mejor idea de qué
es lo que realmente le preocupa al empleado. Ak
la generalidad de ellos les interesa, podriamos a-
delantar, asuntos ‘relacivonados con - su- salario, bene
ficios y vpr‘estaciones, ascensos, planes de pensio-—
nes, etc. Ademds = de ‘cohunicar" en un’  momento da
”do ~de - estos asuntos al trabajador, es ne‘cesa“r‘io
que:' se.’ le .informe también de las politicas y ob-
jetivos ‘de ta ‘institucién.v ’ o ‘
¢ Cuando comunicar?

Es muy importante para la direccién efectuar la

comunicacién en el momento oportuno. Este momento

puede referirse precisamente a:

. El orden en que los grupos deben recibir informacién.

. La relacién que tenga la comunicacién en la toma ' de
‘decisiones. ‘

(9) "'TERRY, George. Principios de administracion. Mé’x_i’(;o,;"

.ed_. Covntinentall, 1970, pd&g. 490,




. La relaciédn que tenga la comunicaciédn en el

SUCesoO.

Por lo general las polfticas de las organizaciones

hacen hincapié en que la informacién debe ser dada

en primer término a ’los supervi§8res v posferior*—
mente a los empleados. Esta medida acrecienta
el prestigio y autoridad del supervisor, que una
vez informado podra responder a las preguntas
del personal a su cargo. La noticia -anticipada

para el supervisor hace que éste se informe detenidamen

te y aclare algin tema confuso, de modo tal que
esté en condiciones de dar una  informacién completa
y = satisfactoria. AsY también, es conveniente
que los empleados que se vean afectados por un

-asunto concerniente solo a una &rea de la institucién,
deben recibir la informacién antes que otros empleados

de la organizacién. ;

Re.su‘lté . también importante que las noticias que '
se. hagan en torno a la institucién, vy especialmente
"cuando estas ndticiés Hafectan en forma directa al
'per‘sonal - Ccomo fusiones con otras institucionés o
cambios de edifféios lo sepan los emplead_os“é t'révés
<‘:'Ié los medios de comunicacién oficial _con‘ que cuenta
"el-banco y no por otros medios extrafios a la in‘stitucién'.‘_.
El . Qso_ de estas poiiticas .ayudaran a. que el emp'leado'
‘sienta  que se le estd tomando en cuenta, antes - que

a personas ajenas a la misma.

‘El - ‘comunicador en- la institucién debe procurar.’ qgue
las informaciones sean transmitidas puntualmente
a los’ recursos humanos, sin retrasos  perjudiciales

que permitan el nacimiento de un rumor.




lLos empleados deben gozar de una completa libertad
_para - preguntar, sugerir o disertar sobre cualquier
T asunto ~ que los afecte, originando de este modo

un constante movimiento en el proceso de la comunicacidén
La continuidad del mismo hace l|la comunicacién es-
pontdnea Y de esta manera puede darse - en todo

tiempo, sin necesidad de buscar un momento especial.
. Quién debe comunicar ?

En esta pregunta se engloban tanto al emisor como
al’ receptor. - La direccién concede especial atencidén
en las politicas de aquelios que comunican como

a los que deben recibir la informacién.

La comunicacidén es parte integral de todo trabajo

v responsabilidad de cada miembro de la organizacidén.

La activa participacidn de los empleados en el
programa de comunicacion contribuye - al éxito en
el objetivo de l|a compafiia. De mayor importancia
resulta la responsabilidad del directivo  tanto - para

transmitir informes como para ser un: elemento receptivo.

. Todos los miembros de la direccién deben tratar

de desaprrollar una actividad favorable para la .

comunicacién, por lo tanto deben  hacer una conciente

';révvisién de lo. que wvan a .comunicar; deben ‘saber
quién necesita = conocer la informacidén y —cémo . se’
1a. . comunicardn. La direccidén debe mantener a:

sus empleados informados de los aspectos. importantes:

. de su trabajo, igualmente los supervisores deben

atender también -la fluidez de la comunicacién hacia

‘el punto en el cual ellos proporcionan la informacién

Y los empleados pueden ejecutarila.
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El supervisor es en toda .organizacién el punto

cltave de lta comunicacién al servir de enlace entre
empleados y = direccién, y por tener . contacto mdas
directo, con sus subordinados . ERM muchas ocasiones

es él, el encargado de hacer un comunicado en ambos
sentidos; el supervisor se puede considerar como
la fuente bdsica de informar que -se da dentro de

una institucidén.

Asimi smo, se puede considerar como fuente bdsica

de comunicacidén formal al encargado de las comunicacio—-

nes de fa institucién, que se encuentra integrado
al 4drea de los recursos humanos de fa organizacién
por lo que tiene conocimiento directo de todos los
miembros de la empresa v por este conocimiento
“facilita los medios de comunicacidn cuando ésta

~de organizacién marcados. en €l organigrama . de - - -~

¢ Cémo comunicar -?

expresa su deseo de que la .informacidén se extienda

hacia arriba, abajo o lateralmente, de modo.  tal
que esta expresando quién debe transmitir y esto
se encuentra claramente expuesto en los canales

“la- institucidn.

Los medios empleados para comunicar -se Iconsideran . .

- Cdi"no"par*te' integrante de un procedimiento y'>a'y:uda"

o complemento de una polftica.

Todas las empresas desean el intercambio. de opiniones

e .informacidn y para . ello tratan de . establecer un

‘pPrograma de comunicaciones que cubra totalmente -

la organizacién. Muchas . instituciones acompafan -

las = politicas de la direccién con ' ejempios .de  los’

"medios . de comunicacién mds aconsejables para ‘lograr:




el objetivo deseado; sin embargo esto es solo una
sugerencia vya que segldn se presente el caso, las

técnicas de comunicacién varfan.

Todos los medios factibles de comunicacién serdn
utilizados para expresar qué hacemos vy por que lo
"hacemos, asi como para escuchar ;;ivas optniones de
los que nos rodean. La eleccién del medio mds apropia-—
do para hacernos entender dependerd de la habilidad
de cada  uno, aéf como del conocimiento que se tenga

sobre la técnica de comunicacién.

En: el capitulo siguiente se verd ampliamente la
gran variedad de medios de comunicacién de que
puede . disponer una institucién bancaria, asi como

casos en que es factible su. aplicacidén.
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MEDIOS DE COMUNICACION

~..CONCEPTOS

La ‘persona que ~vaya - a e‘f'éctuar' la- comunicacién debe
‘se'lecc’ioha’r' los medfos necesarios ‘pvar'a llevar a t.;abo su
proyecto, Y estosr mediosr o .técnicas se le presentan en
ab‘u‘ndancia. Algunos son herramientas = bdsicas usadas dia
riaménte, en cambio hay otros que adn cuando se em-—
p‘leen océsionalmente, resultan muy utiles ~ para. cierto ti’po
‘d‘e comunicaciones,

La varledad y :ébundancia de medios de: comunicacién de.
"quve disp‘onga una = empresa .acrecienta kla ’posibilidad_ . de“e_sl
‘cog’éyr' el mas conveniente par‘é llevar a ca’bo una vpoll"tl‘
ca de ‘; I;ai Vi'n,é‘ti’tuc.:ién. . Aléunoé por ejémplo, .en\;féin la ¢§~
vmu‘niéacién rdpidamente, otros son especialmente .diseﬁ‘aAdosi“W”
par;a ‘dar V-infdr‘macién a = supervisores, alggnos r‘esulténq de
'Qran_ eficiencia ‘para transmitir algdn - asunto -en detali'le.'
La ‘persona que comunica vy - que cuenta con gran Varie—
dad de técnicas de comunicacidn debe escoger cudl es el
'yrﬁedio més, conveniente para comunicar una deter‘m‘inad;‘-a vinv-,-,'
:‘frorm’acbién y elv momento mas - apropiado segln ‘el tipo -.de pei

“sonas que deban recibirla; o bien, hacer una seleccién de dife‘r"e_rl’:




tes: medios, combindndolos para lograr mds claramente sus

objetivos.

El propdsito de este cabftu|o ‘es enumer‘ar'. la gr’én variedad
.de medios que existen ~para comunicarse .en la institucién,v
éon ihdifca'cién‘ de los usos .espec‘iales de cada wuno. Los
medios. incluyen lo necesario para comunicarse entre direc-
:t.iv.bé. y empléados y para intercambiar informacién entre
éfﬁpleados en general, y los podem.os clasificar en tres:
. Orales
S E‘sc_:ritos_
. VVisual- y audiévisi.lal
N “_Dve‘srdev ﬁll;ler'gov, ca_be ‘acla’r‘ar‘ ’qge en el presente capi’.tulo se
‘.hrab}lé‘rr‘é ‘l-’undarhent'a:h.'nente' de las comunicaciones "frpr'ma‘l_eé por
’v',,vser:uv‘él‘r'_inteﬁés .p'ujimario que se  persigue con la rea“.li;_av—
f_'gi:épy;“dgyigste' tr‘abéjo. Las comuhicaciohes de tipq infqr}mal.r
- se: men_cv‘ior_\arv‘éh ~de - manera ligera. 7 |

' DESCRIPCION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION
2.1.  MEDIOS DE COMUNICACION ORAL

Este’ medio de comunicacibn ha sido considerado ‘ideal

para’ . los directores y  gerentes de _‘empresas en"
isuUS| comunicaciones, ya que les permite- lograr

i'eyl"v'contac'to directo tan necesario para tener. »conoci'mient,‘o‘ Tl
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de las ideas y sentimientos del personal, creando

con ello un espiritu de cooperacién y camaraderfia.

L'as wventajas que podemos encontrar al utilizar

la ;omunicacién oral son las siguientes:

. Es rédpida.

.. Es cla_r*a o puede aclarase de inmediato.

. Es mds directa.

.  Facilita la comunicacién en doble sentido.

. Nos permite ver las r‘eacci.ones que provoca.

. Nos permite corregir las fallas de inmediato.

Desventajas de la comunicacién oral.
.- No .es_ permanente..
v -Se presta a fugas“ de responsabilidad.

4 --Suuso es limitado por la proximidad o ’lej'ah‘l’;a;
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Comunicacidn cara a cara

Constituye uno de los mejores medios de comunicacién

entre = dos personas, ya que ‘brinda la oportunidad
de observar hasta la mas sutil‘ reaccién del receptor,
permitiendo que el “emisor pueda Ydarse cuenta del
‘é‘fecto que han causado sus  palabras. En este
caso se dd la retroalimentacién en su forma mas
_inmediata y quizd sea ésta una de las mayores

ventajas de este medio de comunicacién.

‘ No- obstante las ventajas, tiene, también, el " inconveniente

que en las instituciones de varios niveles jerdrquicos,

cuando hay una comunicacién de este tipo, entre

la direccidn y las diferentes niveles o viceversa,
los diferentes intermediarios pueden cambiar el
sentido de la informacién, o sea por no haber
escuchado bien, por no comprender exactamente

‘el mensaje o por no convenir a un interés particular

'Ciari toda clase de detalles, ‘quedando l‘a'.‘,ki'ﬁfobnﬁac‘i‘éhg
"‘di'st'or‘sior)ada' y  perdiendo su - eficacia . este medio

V'x_s',enc'illo y rdpido.

- Transmisién .de 6rdenes o instrucciones

Las - .Ordenes’ - o - instrucciones transmitidas por . el .
.gerente’ o directivo deberan de. ser claras, concretas,

sencillas y encaminadas hacia el objetivo.

“El. funcionario que envie el mensaje - deberd asegurarse | ‘.

que . la orden o instruccién haya sido bien compr‘endfid“a,—.

Coysi es péeciso"_' la repetird cuantas veces sea n_ece'sah_i‘o
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o la hard repetir a sus subordinados, para evitar

errores de interpretacién que malogren los resultados .

ENTREVISTA

A continuacidén se presenta la definicién . de entrevista

seglin . Strauss y Syles:

"Entrevistar es prestar oidos expresa y activamente,
con . el propésito de hacer que l|a otra persona se
ponga de manifiesto, para descubrir lo que de
veras quiere decirnos v para darle oportunidad .

de expresarse plenamente" " (10).
i

La entrevista es probablemente uno de los medios
mds importantes de comunicacidén dentro de la institucidn

y de ella existen varias clases, entre las cuales

tenemos  la entrevista de "entrada" y "salida" (para

recibir a! empleado o en el momento de su renuncia),en-

trevistas con jefes para obtencidn de datos, etc.

Todo entrevistador que quiera obtener buenos resuiiados

debe tener en cuenta los factores siguientes:

~ Comodidad del entrevistado y lugar adecuado para -

la entrévista.

Preguntar cosas apropiadas.

" Escuchar atentamente.

Observar las reacciones.

STRAUSS Y SAYLES. Opus. cit.; pdg. 248.




74

Usar sanas medidas.
Animar la conversaciéon sin salirse del tema.
Controlar distracciones o divagaciones.

Terminar con tacto.

Este tipo de comunicaciéon oral se da en las institucidnes
" a. los. empleados que recién ingresan a la compafifa. La
plética consiste ‘bdsicamente en hablarle al nuevo emplea
do sobre la historia de la organizacién, sus politicas, -
objetivos, prestaciones, etc. El comunicador en ocasio-
hes se apoya con medios auxiliares como pueden ser piza .

rrones, fotografias o peliculas.

Discurso

En el libro Comunicacién en la empresa se afirma lo si-
guiente:

"Un discurso se pronuncia para agradar, convencer, exal

. tar .y en. términos generales, motivar al auditorio". (11)

"Actuﬁé‘lmen‘te todo funciomario debe lener conocimientos de
lo.qu es "hablar en publico"; se presentard una ocasidn
en que serd necesario expresar unas palyabr‘as“ de agr‘ade—‘
Ci}niento o éxaltar la labor de una persona o grupo. Para
,e|'|o_$e vale de un discurso que nunca debe ser demaéiédb'
prolongado para evitar la pérdida de atencidén del audito-
rio.

MOTA Martinez, Fernando. Comunicacién _en la empresa. Mé
' xico, C.N.P. 1980, pag. 21. ' SRy -
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£l orador después de saludar al publico en orden
de importancia, hard una introduccién con alguna

frase o carta relacionada - al tema y entrard de

fleno en el desarrollo de su exposicién.

Toda persona que pronuncie un discurso debe seleccio- .

nar cuidadosamente el lenguaje mas conveniente
para el auditorio, omitiendo términos rebuscados
vy repeticiones indtiles; debe dar especial importancia

a la modulacién de la voz y a sus ademanes,. evitando
disculparse anticipadamente de sus ‘posibles ‘errores

pues esto predispone al auditorio.

Al finalizar, el  orador 'deberd hacer - un resumen,
establecer relacién directa con lo que se ha dicho
y ‘con el acontecimiento que se lteva a cabo con

el fin de dejar perfectamente claro su mensaje" {2y.

-Juntas .
En las instituciones - se "pealizan infinidad de  juntas,
todas ‘ellas:  encaminadas a lograr el iht‘er-cambi,o,
de - ideas, -experiencias y su objetivo res  tender.
— .

a la resolucién de problemas, actarar un procedimiento

o transmitir alguna informacién.

“Una junta debe realizarss sdlo cuando -sea necesario -
Yy  no . establiecerse como una rutina en. la que se

pierda el interés.

1z) MOTA Martinez, Fernando. Op. cit.
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Por lo tanto para que umna junta tenga el éxito deseado

- serd conveniente que reGna los siguientes puntos:

. Si en la junta se wvan a tratar varios asuntos

conviene hacer una agenda de la misma.

3

. Es bueno establecer perfectamente- qué personas
requieren estar presentes en ‘la junta, asi como
distinguir los niveles de estos participantes

y ia posicidn de coordinador.

. -Otro punto importante es la integracidn del

material que se va a utilizar.

. Hatrd que considerar: - los aspectos del local,

la hora, la iluminacién, etc.
. En cuanto a la duracidn, es conveniente que

no sea ni demasiado breve, ni. muy larga.
Es necesario despertar el interés-de.los participantes; .

Al final  de la junta se.debe hacer una sintesis dela
misma, asf como . sefalar responsabilidades a
cada. quién como derivados de - aquella’ situacién

que: se ha ‘tratado.

"Dirigir una junta no se puede reducir .a una férmula
- - ‘ . - . . ” ) Ed -
rigida; sin embargo, la observaciéon de gran numero.
de. - directores.  eh. accién lleva a la  conclusién. de
que las cualidades personales del director ‘integran
el . factor aislado = mds importante. Del " director,
de  una  junta se requiére constantemente: que eche |




mano de sus recursos personales para hacer frente
a situaciones que no se puedan trazar por adelanta-
do" (13).

Noticias a la Prensa

Las noticias a la prensa se dan a conocer normalmente por

un. - vocero oficial que tenga la. fnstitucién, mismo
que  estard autorizado a dar infor*macic_mes con rela
€iébn a planes de expansién de la instituciéﬁ, la
adquisicién de un equipo especial o la firma deun
.contrato importante. '

La conferencia de prensa se debe de buscar que
sea breve y procurar dal_" énfasis a aquellos aspec
tos de especial importancia vy posteriormente conce—
der un - tiempo para aclarar cualquier punto .que-

'haya quedado dudoso.

Cuando el director general sea b'entrevista:do directamen
‘te, ‘deberd procurar 'estar acompafiado de otros Iailito'vs.?"
directivos que puedan auxiliarlo para ampliar ; algunaf__;
infdr:'i-r_na’c’i‘éh’, de h’]odp tal que el reporte. pueda- tener -una
ihfor;macién completa. Una visita de 'pr;ensa debené' :
c p‘r’o'grjamar-se Unicamente cuando el suceso sea de ihte,rés.

general para la  comunidad.

‘Existen otros medios de comunicacién verbal, que
no- nos permiten ver a la persona con la cual nos comu

nicamos. Su inmportancia radica en que soluciona el problema

T 7-(13_) DOOHER; Joseph y. MARQUIS, Vivianne. Comunicacién

efectiva en el trabajo. Ed. Reverté, S.A., 1980, pdg.243..
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de falta de,;tiempo y de distancia permitiendo ademds

ER N . . . . . .
que - la - !/ informacidn la reciba un audi -
ditorio - mas  amplio, a excepcion del telé-~
fono, por supuesto.

Teléfono

El teléfono desde hace mucho tiempo ha sido un
medio de comunicacidén rdpido y eficaz y un instrumento
de trabajo en toda institucidn qué acerca a las
pérsonas sin necesidad de un desplazamiento fisico. '
Toda conversacidn telefénica debe ser breve; el
teléfono es un instrumento de comunicaciédn rdpida
y la conversacién no debé pr‘olonga}'se mucho tiempo,
se debe buscar la claridad, la concisién y el mdximo

de sencillez.

- Sistema  de {ntercomunicacidn

Consiste ‘en  un aparato por medio deil' cual pueden
“comunicarse dos personas con’ solo’ apr-etar‘”uh botén. -

El .receptor puede a su vez responder en la ‘misma

forma. ~ Es  muy = Gtil y. su uso . es frecuente ;entr*e

/personas . que necesitan de una comunicacién constante,

por‘ ‘ejemplo, un jefe con su secretar‘na.
-.Radio

La |nformac10n al empleado puede ' ser ‘transmitida ;

por una estacién local de radio o por  uh. sistema:




de corto alcance dentro de la compaffa, que puede

ser usado para difundir mudsica ligera durante
las horas laborales, asi como la transmisién de
noticias de interés general del pesonal, tales como

un cambio repentino de horario de l|labores, la visita
de algin grupo, solicitar la . colaboracidn de los
empleados ‘en un problema deteri’nin'ado, un mensaje
de .agradecimiento.

Comunicacién mediante el rumor

Es- un medio de comunicacidn muy - usual en las
relaciones informales que tienen los recursos humanos

de cualquier institucién.

Cuando el empleadoc no estd bien informado, siempre
tratard de obtener noticias valiéndose de algo que
le dijo un compafiero y asi se iniciarda una cadena
...de. grades proporciones que. se transmite en cualquier .
direccién  en la empresa. " En  foda or'g"arr_xvizacjéh_'i
».s'iErf\pre hay‘ una persona que cree . haber ofdo al‘qb
interesante - y ' entonces = se encarga  de transmi tirlo
velozmente- . El medio ~es ~muy rapido. y en .. ciertas

‘ocasiones constituye ‘una ventaja, pero su’cedeNqUe

en la mayor‘fa de los casos las  noticias que en
"su  origen ' pueden . ser ciertas, se. van  alternando
al’ ‘interpretarse mal Yy ltega un’ momentd- en - .que

son totalmente falsas.

Actividades Sociales

Los directivos consideran que las actividadés. sociales @

y de recreo en. el personal se traducen en:.




. Espiritu de compafierismo y moral elevada.

. Un mejor conocimiento entre los empleados Y
entre estos y los directivos, lograndose una mayor

comprensién.

e Mayor cooperacién en el trabajo.

.- “Ayuda a la integracidn de la institucién.

El clima informal de las fiestas navidefas, dias

de campo, actividades depér*tivas y clubes permiten’

la organizacién de grupos y una comunicacién  libre
: en todos los sentidos. En muchas ocasiones es mds
‘facil hablar sobre algin asunto relacionado con

“-cfub;ien una fiesta etc.) que en ta misma .oficina -
"debido 'a las interferencias o barreras comunicacionales

(llamadas telefénicas, lfegada -~ de . otras ' personas,

eétc.) que existen dentro de la misma.
MEDIOS DE COMUNICACION ESCRITA .

Son métodos de informacién en los cuales se utiliza’
.el.'lenguaje escrito como medio principal de transmisién .

del pensamiento.

la  organizacién en un lugar informal - { resturante, . ..




En toda organizacién los = medios de comunicacién
escrita ocupan un lugar  preponderante; por medio
de éstos se proponen, se analizan, se discuten,

se comentan, asuntos relacionados con la institucién.
El mismo - departamento de comunicaciones internas
v toda fa administracidn en general realiza en

gran parte sus  comunicaciones a *través de medios

escritos, - por ejemplo se utiliza para recibir o
comunicar noticias, para proponer modificaciones
o informar sobre lo realizado, asi - como . dar

cardcter = de permanencia a un determinado aspecto;
a través de ella todos los hechos e ideas adquieren

‘un aspecto formal.

George 'Terry opina que las comunicaciones escritas

deben reunir ciertas caracteristicas claves para -

que sean efectivas:
"Deben ser . completas para dar todos los informes.

necesarios. La claridad es especialmente conveniente.
La escritura requiere precisién, y'  son eszanciales
las palabras adecuadas y la buena redaccién;

""4Dve/be ejercerse constante vigilancia paf"a no usar
~palabras - ambiguas ni frases obscuras"...Para ‘ldgrar‘
lnas» cuatro "'ces"v (completo, claf'a, conciso y,’cor'r'ecto)
al 'eéc;"i'bir‘,mse necesita ante todo amplitud de criterio
‘ ‘y conocimiento , disposiciones para revisar,
}in;énéé deseo  de mejorar |y cuidadoso pulimento  de

lasl fr“’a‘ses"‘(' 14).

En.. seguida se mencionan una serie de medios de

comunicacién escrita, cada wuno de los cuales tiene.

diferente aplicacién segdn su objetivo y "su buena
utilizacién puede ser un . instrumento de gran_ valia

para el comunicador.

‘co, ed. .Continental . 1970, p&g. 495.

81

(14) TERRY., George. Principios . de ~administracidén. Méxi-
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Memorandum

L
Es una de las formas de comunicacién interna mds rdpida
'y eficiente, Su contenido debe ser breve, sencilld, claro
vy sblo debe comunicarse por memorandum lo estrictamente
indispensable. Un memordndum sirve para recordar, acla-
rar, confirmar y en muchas ocasiones es preferible a una
llamada telefbnica sobre todo en aquellos asuntos donde se

necesita sentar algin precedenic.

En ocasiones, es recomendable que se guarde una copia =

por si posteriormente existe una duda o referencia.

Carta N

Es un medio de comunicacidén muy Gtil dentro vy f‘uer'a de

'la institucién; puede utilizarse para enviarle un mensaje
‘a un empleado o fuhcionar'io, para anunciar el cambio de
dorhiciiioo enviar alguna feiicitacién, también puede uti-
lizarse para remitir algdn comunicado a ovtr*'a institucii')r_r
‘o algin cliente importante. En consecuencia, se recomien
dé no descuidar el aspecto de la misma, ya que la forma
en dUe ‘s'é'haga su redaccién y el formato de .Ia,car{;‘a,sev‘—

”» 3 S i L4 3 N - 3 T 4
~ra-la imagen que tenga el publico acerca de la institucidn.

Circular

Este - tipo de comunicacién tiene la ventaja . de

llegar a un gran nuUmero - de - personas en forma .
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rapida . La utilizacién de la circular es interna
dnicamente Y tiene la car‘acterfst'iAca- de que su
contenido tiene vigencia solamente por algin tiempo,
después resulita obsoleto . Debe ser claro. y directo

al punto a tratar.

Informes

Un informe consiste en 14 presentacién detallada
de datos que abarcan antecedentes, hechos y resulta-
dos respector a un tema especifico ; adem&s incluye
por lo general estadisticas, gréaficas o documentacidn

que puede incorporarse en el texto .

En algunas instituciones los directores piden Ulnica-
mente los resultados, o bien puede ir el informe .
dirigido: a un departamento dé‘ apoyo a la direccién
"y e€ste éncar‘gar-se de elaborar el infor“mek para
posteriormente presentario al dfrectbr general -

y consejeros de la institucién.

Su . uso por lo general es interno, pero en ocasiones

su  contenido - es- conocido por otras insti‘tuci‘ones,‘
como  es el 'caso ‘de la . Secretaria de Hacienda.
‘o 'bien .  la Subsecretaria de la - Banca- Nacional.
Boletin

-Este medio ‘se utiliza cuando se - les quiere hacer
flegar wna . informacién .a los empleados que resulta -

"'de . una gran trascendencia para.  -la institucién




y que es necesario informarla - antes de que se

enteren por otros medios.

Ei boletin les Illega diariamente a los empleados
o bien se coloca en los pizarrones o tableros de

anuncios con que cuente la ‘institucién.

Pizarrén de boletines

Es un medio de comunicacién muy utilizado en todas

que se incluya

las organizaciones. El material
en estos pizarrones debe ser confrolado, el empleado
debe saber que todo lo que esté exvpuesto ahi esta
aprobado por la direccidén o el departamento encargado
delv mismo. Si cualquier persona puede suministrar

informacidén puede quitarie su cardcter oficial

y destruir su objetivo.
“‘l_'ais‘ informaciones 'que . se " puedan rmanejar en: un
’.‘,rheclio de tal wmagnitud son muy variadas; "algunos
',».prei"itosf_en medios de comunicacién entre la gerencia
% los ‘.em‘pleados " sugieren que los pizar*Eones T se
‘ ’ para

7 ‘apliquen tan solo a objetos educativos, v
impartir informes en los que esté interesado ' el
o empleado vy lo beneficien. Como ejemplo

pondremos:

cambios en el personal superior de la - gerencia, REERR

reglamentos que afecten directamente al - empleado,

nuevos planes de la compafia, etc.'" (15).

(JS) 'BELLOWS, Roger. Psicologia del pesonal en la industria.:

‘. y. -los ' negocios. México, ed. Diana, - 1964,[5‘3'9».1.20».;"”




Foll etos

Los folletos explican actividades que |leva a cabo
la institucidén como puede ser sus préstamos hipote
carios,‘préstamos personales, planes de ahorro, de

inversién, etc.

En'algunas instituciones se emplea cuando ingresa
un nuevo director, En este caso se distribuye en-
tre todos los empleados un folleto donde viene su
‘fotografia, un breve curriculum y el papel que va
a‘desempeﬁar en la institucidn.

También se ocupa en la etapa inductiva entre——
gandole ai empleado de nuevo ingreso un pequefio fo
lleto donde se destaquen de manera general aspectos
importantes de la institucidén, miéntras le hacen

entrega del manual de bienvenida.

Cartas de Organizacidn

"Una carta de Organizacién es un cuadro sintético

‘que’ indica |los aspectos importantes ae una. estruc-—-_

tura de Organizacidn, ‘incluyendo las principales

siéhry la autoridad relativa de cada empl eado en —

‘cargado de su funcidn respectiva' (16).

Este tipo de cartas ayudan a que el empleado se en’
tere“répidamente de cbémo se encuentra organizada

la compania.

TERRY, George. Op. ci t,'

8% . ..~

“funciones y. sus relaciones, los canales de supervi
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Manua | de Procedimientos

Este manual da a conocer cdédmo deben efectuarse las -
diferentes labores en la compafifa. Algunos proporcio
nan una guia general de la manera de realizar las -

fdnciones, otros contienen instrugciones especificas

y detal ladas.

El contenido de estos manuales es recomendable que se
realice por los jefes de cada departamento y sean a-
probados por'la direccién general. En algunas insti-
tuciones existen Areas especializadas que se coordi-
nan con los jefes de cada departamento para la reali
zacion de los mismos.

Manual de Bienvenida

‘Los manuales de bienvenida se proporcionan al perso-

nal en el momento de la induccidn. Rios Szatay mani-
fiesta lo siguiente:
*Este es uno de los medios mds importantes, en virtud

de que representa uno de los primeros contactos del

empleado con la institucidn vy el mids tangibie de ellos,

por lo que de este instrumento dependerd en gran par

“te la primera impresidén u opinién que se forma el em -

pleado sobre la organizaciéon" (17).

Enh estos manuales algunas instituciones editan la his

toria de la misma desde la fundacién, proporcidnando
datos de su crecimiento, socios fundadores, graficas
comparativas de los Ultimos afios, aumento de operaci-o
neﬁ; clientela. Por lo generai estas publicaciones se
hacen durante aniversarios y se distribuyen entre di -

rectivos, jefes de departamento y clientelal,

(17) R]bs Szalay, Jorge. Relaciones Pdblicas, su'ad_if

‘ministracién. México, ed. Trillas;_pég;>30,-f




. (18) -STRAUSS y Sayles.OP- ¢it. pdg. 757. = .o

Sistema de Sugerencias

Es un procedimiento formal que se utiliza para so;
licitar ideas del personal. Es una de las mds im--
portantes técnicas de comunicacién "hacia arriba"
% les da a los emp | eados la oportuﬁidad de poder co
‘municar sus inquietudes-sin que intervengan los je

fes inmediatos.

"L os sistemas de sugerencias tienen doble propdsi-

to:

1) Darle a la direccidén el beneficio de lasvsugé;
rencias del empleado respecto a cédmo mejorar -
la eficiencia de la compafiia... A menos que ha
va alguna forma sistemdtica de | levar estas
ideas hasta la atencidn de la direccidn, puede
desperdiciarse una enorme reserva de ingenio y

experiencia.

"2) Levantar ia moral del empleado ddndole una opor
k tunidad de que exprese sus ideas acerca:de la

forma en que ha de hacérse‘el tEabajo"(1&).

Ehiocasiohes el émbléado tiene alguna sugerehcia'o
Squeja due expresar a la direccidén de la institu -
‘ciéh,pero no cuenta con un medio adecuado parajha—-
cerla’.llegar, podria valerse de su jefé'inmediato,‘
pero tiéne el incoveniente de que la idea afecte a
éstos en su trabajo ¥ entonces seydetenga la. suge-
rencia. Por ese motivo es mds recomendable eé uso

de buzones establecidos para ellos.




"Es conveniente el establecimiento de premios para
aquel las sugerencias o iniciativas gque sean pues -
tas en prdctica; de este modo la participacidén de

los empleados se verd estimulada.

Encuestas de Acti tud

E! autor Frazier Moor ., estima .o siguiente:

"Las investigaciones... Pueden definir y hacer con
'!ciencia en la administracién. de los problemas exiE
tentes y potenciales, y por ello ser una ayuda pa-
ra determinar los objetivos y estrategias de un
programa... Pueden revelar las.razones de la apa--
tia puUblica y sugerir conductos para evitarla, reem

plazando con hechos el trabajo de adivinar".(19).

Es por ello que reviste gran importancia la reali-
zacién de una encuesta de actitudes en cualquier
institucidn para conocer. ias reacciones o necesida:
des, 'segin sea el caso, que tiene el empleado de
cgmunicacién.»Muchoé funcionarios han crefdo bono— .
'éer'lésfhecesidades de comunicacidn que tienen los:

‘;empiéados'y~se han equivocado rotundamente.

Las encuestas se realizan contodos los empleados o
"bien se escoge una muestra si se trata de.una ins-
titucidén que cuente con un elevado numero de recur.

sos humanos.

Las preguntas pueden ser cerradas o abiertaslyrsé'
debe cuidar en pedirle al empleado que no ponga‘éu
nombre con la finalidad de obtener la mayor obfetiwl’

. wvidad en sus respuestas.

Jdgi ?RA]ZER Moore, H. Op. Cit, pdg. 96.




Directorio Telefdnico

Se utiliza el directorio para facilitar la comuni -
cacidn interna entre |los recursos humanos de |a

institucidn. En grandes enpresas se utilizan car-—

petas con hojas impresas en donde se anota el &r—-—

den alfabético, los nombres con los teléfonos vy ex

tensiones de |los empleados de la institucidn.

Calendarios

i9s calendarios constituyen un diario recordatorio,

vya sean murales , de escritorio o de bolsitio. En
ellos las organizaciones colocan algdn mensaje de
utilidad a los empl eados, fotografias premiadas to

madas por algdn empleado, etc.

Algunas instituciones dan especial realce a fechas

.en que se paga la némina, dias de descanso, etc.

- e e . ;

 1Térjeta. de Recado

5Consfstelen un pequefio trozo de papel que_puede'o;'
7no conténer el nombre .de la persona que lo emite yi
‘que géneralmenfe se utiliza enicomunicacfohé; bfefkl
ves y rdpidas. Por |o general contiene la informa.
cidn manuscrita, por |lo que ahorra el tiempo de me .

canografia y gasto del memordndum,

Se utiliza entre otras cosas para el envio de mate’ .

riales o anexos, para recordar ‘alguna cita o para

‘sol’icitar algdn documento.

.




"Tarjetas de Personal

Todo supervisor debe tener una serie de tarjetas con los da-
tos personales de cada uno de sus empleados, teléfono, direc-
cién, nudmero de némina, antigliedad, puesto, para que en -—
caso de urgencia no tenga que esperar el tramite que haga
el departamento de personal. Es conveniente, por casos de

enfermedad, tener un lugar donde localizar al empleado.

Revista para Empleados

" Es un medio cuyo uso se ha generalizado por su diversifica-

cién, que permite a una institucién mejorar las relaciones -

120l R10S.Szalay, Jorge. Op. Cit. pag. 32.

con sus empleados.

~"Su objetivo primordial no es sdélo suministrar informacidn,
sino més. bien utilizar ésta como medio para fomentar-el .in-
terés y comprensién de los emplieados por la. situacién .y pro

blémas. de la organizacién" (20).

‘L“a'r’evista promueve la par‘ti‘cipacién de los recursos huma—
hqs 'én an’ibos'sentidos; va que en la ‘r‘ealizacién‘de la mis—-
rﬁé participan no solamente el depar‘tamento' de Co’muniéacﬁi‘d—
nes internas, sino también los empleados con sus aportacio-
ﬁes internas, ayudando con ello a que la r'evis‘ta no pigr‘da‘

interés.
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Por lo general, se impremen temas como informacidn
acerca de los objetivos, politicas y planes de la
institucidn, informaciones deportivas vy cul turales,

- .
asi como, las colaboraciones del personal.

Felicitaciones de Navidad y Afo Nievo

Es usuatl en muchas organizaciones hacerles |legar
a los empleados una tarjeta o un telegrama de feli:
citacidn con motivo de un ascenso, o por ser su

cumpf eafios o por motivo de navidad o afio nuevo.

Esto contribuye a que la moral del empleado se ele
ve considerablemente al sentir que se le estd to -

mando en cuenta.

Placas de Escritorio

““Una placa. sobre un escritorio con el nombre de. la’

'pérsona que ahi. trabaja, identifica a cada'indiVi;'a;
NQQ§; éQItahdc)confusfones y‘malas'interpretaéibhes,
En algunaé instituciones los utilizan los funciona.

';rjds‘ﬁnicamente y ‘en otros todo el bersonél, Son"

particularmente dtiles para los empleados que tie~ -

nen  ‘trato con el publico.

Concursos - -

Los concursos son un medio ideal para fomentar ‘las

‘relaciones internas del personal, evitando ‘la mono
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tonia en que a veces cae la empresa, proporcionan-
do ademds un tema de conversacidn interesante y un

deseo de superacidén.

Los concursos pueden abarcar temas como fotografia,
arte, o bien concursos sobre mejoras a la institu—-

cidn.

Con esto terminamos la parte correspondiente a me-—
dios de comunicaciodn escritaj aunque la lista es
larga se han seleccionado ¢nicamente los medios de
comunibacién que se utilizan con mayor frecuencia
en una organizacidén, sobre todo los que cuentan con

recursos humanos en abundancia.

Es de comprender que en una organizacidn donde los -
recursos humanos son abundantes la comunicacidn es
crita no es suficiente, por o que se debe de com-
binar con la oral para obtener |los resulitados desea

dos.

"La Tntima relacidén entre las comunicaciones ora--
les .y escritas estd hoy generalmente reconocida en

tre las empresas mads progresistas. 'Admiten la7ne— 

“cesidad de las dos. Reconocen que, para ser plena
_mente efectivas, tienen que combinarse de manera.
‘eficiente en la forma de |levar las comunicaciones, -

comp ! ementandose una a otra. (21).

(21) NEWCCM3, Robert y SAMMONS, Marg. La Comunicacién con
o los empleados en accidn, México, ed. Herreros, Hnos.,

s US(AL, 11986,
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2.3. MEDIOS DE COMUNICACION VISUAL Y AUDIOVISUAL

Las comunicaciones orales y escritas en muchas ocasiones se

complementan con otros tipos de comunicacién de gran importan
cia, actualmente, las cuales permiten abordar con mayor clia-—
ridad algunos puntos, donde la comunicacién oral y escrita -
resulta insuficiente.

Adolfo Pimentel Mejia nos dice al respecto:

"La observacién ha demostrado que el hombr-e,'en sus contac—
tos con el mundo sensorial, aprende en estas propor‘ciones.'to—:
do lo que conoce: '

83.0% a través del sentido de la vista.
11.0% a través del sentido del oido.

3.5% a través del sentido del oifato.

1.5% a través del sentido del gusto.

1.0% . a través del sentido del tacto. (22).

~El empleo de medios audiovisuales disminuye el esfuerzo para:
comprenderse entre el emisor y el receptor, ademds proporcio=
“‘na’ mayor rapidez en el aprendizaje 'y en la comunicacidén de

~ideas.

A continuacién se mencionan algunos medios de comunicacion

tanto -visuales como audiovisuales.

Fotografias, Transparencias y Peliculas.

" De acuerdo con los porcentajes que maneja el autor~Adolfo'

Pimente! en su libro "Comunicacién de ideas y Educacién Au-

diovisual", podemos observar que la mayorfa de los corigg:i—;
mientos que obtiene el hombre son a través de la vista, po_b

lo que se puede deducir fa importancia que tiene la comuni=:

cacién por medio de fotografias, transparencias y peliculas.

. (22) PIMENTEL, Adolfo. Op. Cit., pdg. 57




En ocasiones se pueden utilizar en revistas, informes, cursos,
etc. Es un medio ideal para el_ publicista y para la imagen
de la institucidon hacia el exterior, pero no deja de ser me--
nos importante para la comunicacién con los recursos humanos.
A través de este tipo de medio de comunicacién pueden ccino_——
éerse a los empleados y funcionarios del banco, asi como a -

las sucursales det interior, etc.

Aparadores y Exhibiciones

Aparadores. Consisten en una coleccién de diversas técnicas
visuales como dibujos, fotografias, diagramas, planos, carte-
fes, que estidn ordenadamente dispuestosy acompafados de pe-

quefias explicaciones escritas.

Los temas resultan muy variados, pueden tratar del desarro-
‘llo de la institucién, la compra de nuevas maquinas 6 compu -
,‘.ad‘or-as' de informatica, la firma de un n‘uevo' convenio) p!a‘_; :
‘nes: publicitar‘ids, etc. Es reéomendable que cuahdo ée‘ haga_‘
“‘un tipo. de eventos como el mencionado, se invite a los. recur~
sos huhénos de la institruciénra conocerla antes de abrir'la —

"_exhibic‘ién ‘al publico.
Planos dé ubicacion . de depa‘r‘t,amento‘s.‘

Cuando la institucién estd . construyendo un nuevo. edificio, am
pliando sus instalaciones o cambiando de ubicacidon los depar
tamentos, es conveniente notificar a los empleados en: planos .

colocados en sitios entratégicos, la ubicacién de -cada .depar--

tamento de huevo edificio. Con esta medida se evitaran pér-~ . -

didas. de tiempo al ' trastadarse de un sitio a otro..: .




Carteles

Los carteles tienen por objeto la transmisidén de un breve
mensaje y deben atraer la atencidén del empleado, para lo cual

'se utilizan materiales de gran colorido, fotbgraffas o dibu--

jos ingeniosos. lLos temas que presentan son beneralmente pa-
ra flamar la atencién del empleado, va sea en ahorro de tiem-
:po, seguridad, |impieza, trato cortés, o bien para invitarlo
a participar en labores de grupo, deportes, cuestiones educa-

tivas, seminarios, etc.

Los carteles son especialmente Utiles cuando se trata de cam-

pafias de corta duracién.

Cursos

1Eh Ios cursos de capacxtacxon que ofrecen las |nst|tucrones,'
‘fse acostunbra Ia utlltzaC|on de medios audnovnsuales (Proyec—lﬂ,

tores, pantal!as, retroproyectores, etc.)  con la finalidad

';de que los partucnpantes obtengan una mejor comprensidon de. la

“informacidén que se |és imparte.

: Lds médids de comunicacién (orales, escritos, visuales y audio
“visuales) estdn a disposicidn de la persona que se enéargue
“de Iaé'cdmunicépidnes internas de una institucién, pero tendrd
:Qué feher especiél cuidado en desarrollar un criterio adecua-
53 " do de andlisis, seleccidn y combinacién de estos medios, por
lg que éé muy importante saber escoger los que pueden prbpgﬁ;
‘ci‘onar mayores benefﬂcios en la comunicacién y a lbgrar,!os '

objetivos de la institucidn.




" CAPITULO V

INVEST IGACION Y ANAL ISIS DE L0OS

" MEDI10S DE COMUN ICACION INTERNA
QUE ACTUALMENTE EXISTEN EN LA
INSTITUC 1ION° BANCARIA .
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Va INVESTIGACION ¥ ANALI!SIS DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION
INTERNA QUE ACTUALMENTE EXISTEN EN LA [INSTITUCION BAN-
CARIA.

En primera instancia, se comenzard la investigaciéon y el .andlisis ‘de los
medios de comunicacidn interna que existen en Banca Cremi, a tra
vés de técnicas cuantitativas y cualitativas que nos ayuden a co

nocer con precisioén \Y confiabilidad si 1la produccidn de |os me

dios en la institucidn es la adecuada.

lLlos medios son los siguientes:

1. REVISTA INTERNA
2. MANUAL DE BIENVENIDA
3. CIRCULARES

3.1. CIRCULARES PRODUCIDAS EN. EL AREA METROPOL ITANA
3.2. CIRCULARES PRODUCIDAS EN GUADALAJARA

4. " ORGAN IGRAMA

ﬁfDéntEb‘de‘este capitulo se ha dejado fuera de investigacfén y a-
7 na||srs a la comunféacién_pral y a la comunicacién: escrita como

‘jygon los memoranda, cartas o cualquier otro medio de cardcter in-
' ;dideual. El estudio de estos se hard a través de la encuesta, =

tema del siguiente capitulo.
En este capitulo tampoceo se llevd a cabo ninguna investigacidn
en relacién a los medios de comunicacidn ascendente, ya que la

coinstitucidn no cuenta con algun medio de esta naturaleza.

'Se puede considerar que dentro de este capitulo fueron objeto de-

investigacidn 'y andlisis los medios formales de comunicaciédn mds

representativos del banco.

Et ‘objetivo.del presente capitulo es establecer los s:guventes

puntos,; respecto a los medios utilizados en Ia.lnstltucuon.




“Medios ‘utilizados.
“Uso que se les esté dando.

Persona o departamento responsable de su‘,mane"jo-.

“Distribucién.

Contenido de los mensdjes. S ' Co R

Emisores.

Recept ores..

Alcance de cada uno de ellos.

FUAL f:nalfzar' Ta ih‘\'/:es'tigac,iéh de cada uno de Jos medlos de comunlcacaon"

se anota una conclusnon individual, mismas que" ser‘wran de base gonJunf

e tamente .con- la .encuesta del capvtulo ;Vl para la for‘mulacuon del Progr‘a—

'_ma de Comun:cac:on Interna para  Banca »Créfni»,.S.N.C.




1. REVISTA INTERNA -

Andlisis y evaluacién de los nimeros 00 y 01 de la revista "ENLACE'.
Para el andlisis de esta publicacién se consideraron los dos primeros
nimeros de la revista. Los niimeros analizados son los correspondientes

a junio (nimero 00)y septiembre (nimero 01) de ,1985. Es importante a-

clarar gque el total de revistas producidas ‘fue de tres, unicamente.

' I. INFORMACION GENERAL

a) Nombre de la public'acién. Para elegir el nombre de la revista

se organizé un concurso en el cual se invitd a todos los
empleados de la instituciédn a 4que le pusieran el nombre
de la publicacidn.

El nombre de la revista elegido fue "ENLACE " .

b) Periodicidad. La .aparicién de 1la revista es bimestral, el
nimero 00 aparecié en el mes de junio, por lo que ‘el‘ segundo .
‘nimero debié aparecer en los primeros = dias de agosfg;,‘i la P
misma se distribﬁyé en el mes de octubre con folio de septiekﬁbre,‘

es decir, con un atraso de dos meses.

¢) Tiraje. El nuimero de ejemplares es de 5 000.
d)  Distribucién. La distribucién de esta publicacién se ‘realiza
institucién. Se distribuye’

- totalmente entre el personal de la
a ‘través del servicio de mensajeria interna a todos los empleados

-en sus lugares de trabajo.

La Subdireccidén .Ejecutiva de Recursos ~Humanos,

e)- Responsable. .
responsables. ‘de

Area de Comunicaciones Internas, son los

la elaboracién y distribucién de la revista.

Antiguedad. La revista ENLACE se empezd a'vpﬁblicar en

el mes -de -j,um'.o de 198s.
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g) Descripcién. La revista es tamafio carta (21.6 x 28.3), de 20
© . pdginas, a dos tintas en sus interiores, a todo color en la
primera de férr:os, una tinta extra (el tonmo negro de la cuarta
de forros), en la parte interior del lado izquierdo de la primera
de forros abajo del disefio corporativo de Banca Cremi se encuentra
el- folio de la revista (fecha, ntmero y volumen). En los dos

nimeros analizados se notdé que el segundo no conservd ni el

orden, ni el tamafio de letra de los elementos del folio de la

revista.

- Ndmero 00

"Folio: Junio 1985 ntmero 00 volumen 1

"Nimero 01

,Folio: Septiembre ’de 1985 afio 1 - volumen 1. nimero 1

A fin de que la revista guarde cierto orden y uniformidad en

~su’ presentacién, serd conveniente que en la primera. de forros.

el caso del folio.

" 11. BLEMENTOS CONSTITUTIVOS DE LA REVISTA ENLACE

a) Formato. ‘Para analizar el formato se procedid a diagramar los
cuatro elementos esenciales de una publicacidn, ‘es V‘decbi.r‘, textos, .
fotografias, titulos y  subtitulos, asi comc elementos decorativos, @

Los resultados son los siguientes:

“se’ .conserven ' algunas caracteristicas . permanentes, = ‘comoes-el -’
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REVISTA 0O ‘ REVISTA 01
Cm.2 % Cm.2 V%
Textos ' 1,518.58 17.84  3,480.33  40.89
Fotografifas 433.58  5.09 740.62  8.70
| Titulos y subtitulos 325.36  3.82 | 243.32 2.85
" Elementos decorati- .
“vos 1,212.75  14.38 948.10  11.14

TOTALE S.... 3,400.27 41.13 5,412.37 63.50
Espacio de la revista ENLACE

- »'1‘8.5 X 23= 425.5 Cm2 x 20 8,510.0 Cmn.2

18.5 cm.
{

0

b3 em. o

1&
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s

b) Temética. En lo que se refiere a los temas tratados en la publica-
cién, los resultados se observan en el cuadro No. 1 de temas de la

revista. (Ver apéndice, pag.239).

c) Géneros periodisticos. Los géneros periodisticos utilizados en 1la

publicacidn que nos ocupa son los siguientes:

’No. Qe veces. % de veces espacig en Cm.2 % esanio
' informacién o ' : ’
not;¢iogg; | - 22 81.48 5,861.08 | 84.94
ﬁepoptaje : o2 . 7.40 352.74 5.11
' ’E_di:to:ri‘al : 2 7.40 217.41 3.15
'sﬁtrgviétéé : 1 3.70 _468.61 7 6.79
'fng£9;t-g 1~;!. ‘ .5’27f_  ~ 100.00 . ' 6,899.84 "100.00
{iihdfé:f'péra 15 m¢61ci6n se’céﬁsideraron té¥£q§, i;ustyaqiqngéx A

" chistes.-

fd).'Pfocedencig. En cuanto al lugar de donde viene el material utiliza—

" 'do en la revista, los resultados son los siguientes:

No. de veces % de veces espacio en Cm.2 % esEacio”‘

‘Depto; de co-—
municaciones
.Internas = - - 14 55.855 - 4,068.26 59.91
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De otros de-—

" partamentos 7 25.92 594.75 | 8.75

Sucursales del
interior ; 3 11.11 1,275.29 18.80

Sucursales Zo-

na Metropolitana 0O 0 0 - . 0
Otras fuentes 3 7 .40 851.29 ' 1.2.53
TOTALE S..27 100%  6,789.59 . 100%

Se considera como otras fuentes a otras revistas o publicaciones,
de las cuales se tomé el material para la realizacién  de
la revista ENLACE. '

‘e) Material escrito por empleados. Con objeto. de determinar el
grado de cooperacién del personal de la institucién en el

suministro y redaccidn del '~ material para la publicacién,.

se realizé el siguiente andlisis:

No.de veces %de veces espacio en Cm.2  %espacio =

‘Material pro-
ducido en el
‘Depto. de Co-
‘municaciones .
“Internas’ . :

14 . 51.85  4,068.26

Material pro-

ducido por  los )

empleados de :

la institucién 10 37.03 1,870.04

Material to- -
‘' mado de otras R I '
~ fuentes . . R 1 So011.11 . - 851.29

‘Tbta‘l..'._ 27 100% . 6,789.59
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"f) Secciones fijas. La revista tiene 11 secciones fijas;:

existen doce <con OPORTUNIDADES, sd8lo que en el numero:
01 no aparecié ésta.

EDITORIAL
UN RECORRIDO POR CREMI
" PRODUCT 1V IDAD
ESTELARES CREMI
“ACCION DEPORTIVA
'EVENTOS
FORO CREMI
" TU OP INION
CHISTES O PASATIEMPOS
SABIAS QUE '
REUNIONES ANUALES

g) Diagramaciép de 1la revista. Para establecer un andlisis
de 1la diagramaciéﬁ usada en esta publicacidn se estﬁdiaton
los siguientes elementos: _ -

‘ Columna, fotografias, elementos decorativos, 't{tulos
: e y_subtitulés. l

:fQLafgo,de No. de veces Longitud = total Porteﬁfajé
- +la- columna s ’ : . :
C%tem 1 T g4aem T 68%
5.0 em . . 1. 5.0 cm o .82%
8.4 cm - 28 235.2 cm . 39.03%
'9.5.em . 1 9.5 cm 17.57%
10.2°em | 1 . 10.2em  1.69%
16.8 cm 4 67.2 cm 11.15% "
’16.9 cm 10 169 .0 cm 28.04%
17.0 em 5 ~ 85.0 em 14.10%
17:3 em 1 17.3 em - 2.87%
'rpt51es;' 52 602.5 cm o 100%

De:. este andlisis se tomaron las mas representat1vas,u¢u;es
'?las que se repetxan con mayor frencuenc1a.; ;




Nimero de fotografias. El nimero de fotografias que existen
en las revistas analizadas es de 14,

NUMERO 00
No. de pdginas Porcentaje

-Ninguna fotografia ‘ 15 . o . 83.33
Una fotografia o S 2 ‘ o 1111 .
Dos fotografias ‘ - ; ‘1 SRR 5.5
Total... - 18 | | 100%

NUMERO 01

Ninguna. fotografia . 10 ‘ ' T ’55}55
Una’fétografia ' 7 ._1‘_ . ‘_ . '38.88
‘TTQS”fOtcgrafiaS? ﬁ‘vL'%Q “1 ?@ 1Jx“i‘?f“?{p“Tﬁj:mfsisffix;}hu”

" Este andlisis se realizé sin tomar en cuenta las fotografias '

de los  empleados de nuevo ingreso, por ser un dato que

_ pédria alterar de manera considerable el - andlisis y,en

‘consecuencia,darnos un promedio erréneo.




o
ELEMENTOS DECORAT IVOS
NUMERO 00
" No. de pdgina =~ = Porcentaje
- Ning\in elemento T 1 5.55
Un elemento 16 S - 88.88
Dos elementos B : B | ' - 5.55
. Totales..: ' Co 18 ; : 100%
NUMERO 01
Ningtn elemento 4 3 22.22
Un elemento - 12 . 66.66

Dos elementos : i . 5.55

-~ Tres V'elefn_entés, s 1 : R ) 5.55

‘jxotal,_es;‘.‘j R T- SR T 1. SR

8 1 numero total ‘de . elementos decorativos en. las ‘dos ‘revistas es” 'de" SRR
. 36 ,Si-, surramos las fotograhas con lés eleme.ntos decoratlvos obtenemos
,‘,los 51gu1entes resultados. .. . 3 S ‘

.thografias . 14 ‘ : 2‘8.7577
' Elementos decorativos ‘ 36 : , 71,42

Totalés. . 50 : 100%

Tarﬁndd en cuenta que las “pdginas analizadas fueron 36" se

1o 51gu1ente°
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~Ndmero- de personas que aparecen en las fotografias *.

NO. DE VECES . PORCENTAJE
: _’Una persona - : ) ) 4 30.76
'-'Entre 2.y 8 personasr (o] o
'Nu.eve o méas personas 9 - 69.29
Total .. . S s .. 100%
. !‘.ﬂEEQ 00
'\ ANCHO DE LOS TITULOS - ‘NO. DE VECES . . PORCENTAJE
‘Y SUBTITULOS. . (cm). ' ‘ '
7 46.66
3 17.64
- 11.76
3. - 17.64
18 o 100w
59.»&.&59.3_1_ (em) o -
300 6 33.33
6 .6 33.33
.7 4 22,22
.8 2 11.11
‘Totales .. T 1 — 100%

“'Mids representativos.

-j;*Se hace 1a aclaraclon que hay una fowwgrafia que no fue consuierada
: ‘ara es'be anah51s Yy que aparece en. la revista Ol debldo a que ' és ‘ —" '

1a fotografla del ed1f1c1o de Actibanco Guadalagara.




CONCLUSIONES

= 1. El nombre de 1la publicacidén y el mecanismo llevado a cabo para

su publicacién gon los adecuados. .

‘2. La publicacién de 1la revista no se ha llevado a cabo de acuerdo
con la periodicidad bimestral originalmente establecida, por
lo que ha perdido ceontinuidad y oportunidad.

3. Eli nimero de ejemplares, 5,000, alcanza sobradamente para proporcio-

nar un ejemplar a cada empleado.

‘4. El sistema de distribucién que tiene la revista ENLACE es el

adecuado.

6. En lo que se refiere al andlisis de los elementos esenciales
de 1la publicacién, textos, fotografias, titulos, subtitulos y elementos

"q¢corqtivos, ~se observa que no es el adecuado, ya que los

: textosen el ntimero 00 ocupan - aproximadamente el 43.06%, _habie"ndo
‘un total desequilibric del texto con las fotografias y los elementos
‘decorativos, : estos dos iltimos se utilizan como elementos de

bapoyo al® .texto y rio‘ como elementos principales.

El andlisis relativo al usc de los espacios de la. revista indica
- ‘que L en el ‘nimerc 00 se utilizd en un 41.13% y el numero 01
se utilizd -en un 63.58%. Por lo que se recomienda aprovechar. .

'mejor el espacio disponible.
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7. En lo que se refiere a los temas tratados en la publfcacién,

el andlisis muestra que los temas que ocupén un mayor espa-

cio son: de informacidon en general, informaciones deportivas

e informaciones culturales. LLos tres ocupan un 46.52% del -
contenido de la revista. Por otra parte, |los temas: nuevos

emp | eados, entrevistas al personal, cuento, poesia, informa-

cidn sobre departamentos y sucursales y participacidn de) -

banco a algdn evento, ocupan ‘un 31.88% de espacio.

Se observa la tendencia a destinar mayor espacio a los temas
de informacidon general, actividades deportivas y culturales,

que predominan-en los nimeros de la revista.

8. Por lo que respecta a los géneros periodisticos utilizados,

la informacién noticiosa ocupa el primer lugar con el 84.94%

del espacio disponible, lo cual a primera vista podria sig-—.
nificar una tendencia positiva, pero si se considera la pe—--—

’riodicidad‘de la revista ENLACE (bimestral) y que .el mate-—

'ridl debe ser ‘enviado con un mes de anticipacién a la impren

f,ga,bhabré muy pocas oportunidades para proporcionar por este

medio una noticia reciente y oportuna.

Por lo tanto, la funcidén informativa de esta publicacién —«-

‘queda casi sin efecto, limi tdndose a ser un “&érgano repeti

“tivo -y que sirve de refuerzo de las noticias previamente -

conocidas.

Los demés géheros periodisticos son utilizados en pocas. . -
" ocasiones (editorial 3.15%, entrevista. 6.79% vy reporta-

je 5.11%).
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No se han |utilizado otros géneros periodisticos que podrian
tener cabida en la revista y que podrian darle una imagen
de mds actualidad, como la crénica. por ejemplo.

Po"tblos resultados obtenidos de procedencia del material utilizado

‘para los contenidos de la revista se deduce gue el personal

que trabaja. en las sucursales en la Zona Metropolitana se
encuentra sin ninguna participacién en la misma. - '

El 59.91% procede del Area de Recursos Humanos, Departamento
‘de . Comunicaciones Internas: un 18.78% dedtrosdepartamentos y el 12.53%
"de otras fuentes. '

E's' comprensible que por tratarse de las primeras pub11cac1ones,

se "observe una mayor participacién del Area de Recursos Humanos

(59.91%) sin embargo debe cuidarse en lo futuro . que los

empleados de la institucién tengan una mayor participacién.

. La publicacién cuenta con 12 secciones fijas.

“En . una. revista como la presente se acostrumbra~ que: existan
‘cuando mds 5 6 6 secciones fijas, con 1la f1na11dad _de’ darle

ciertda variedad a los contenidos que se _maneJah.

~Con "base en. esto, se tendrd un mayor = espacio para 1nc1u1r en- -

‘cada. uno . de los numeros de la revista, . secciones. que puedan.

despertar en el lector una mayor expectativa.

En: cuanto a' - la diagramacién de 1la revista, el largo- de la.
columna de 8.4 cm. se- 'repite 28 wveces, .dando un.  porcentaje

aproximado del 39.03% de espacio, y el large de la columna

‘de 16.9 cm. tiene un promedio aproximado de 28.04%; sumados

los- dos nos dan un total de 67.03%.

-De. las 'apreciaciones anteriores puede desprenderse .que la revista.

‘NI ACE no ‘ha. tenido una diagramatién dindmica vy . ‘a‘gil-,vya

"que ut111za por lo general el mismo Ppatrén dejando sin ninguna

mov1l1ad sus pag1nas .
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Hasta el momento se refleja wuna diagramacién completamente

plana.

Por lo que respecta a las fotografias y elementos decorativos

que sirven de apoyo a los contenidos de la revista se concluye

'lo siguiente:

a) Los elementos decorativos superan al nidmero de fotografias
. (71.42%) del primero y  28.57% del segundo, si bien es
cierto que cada uno de estos elementos ayudan a que la
revista tenga un mayor atractivo no se debe abusar de

los mismos. Se debe buscar un equilibrio.

b) Si sumamos fotografias y elementos decorativos
resultaria un promedio de 1.38% por pdgina, tedricamente
resultaria bueno, sin embargo, se se analiza pdgina por
pégina, se aprecia que este ‘promedio es relativo cuando
las fotografias no wvan de acuerdo al contenido y algunos

elementos decorativos se repiten.

c) “Seria conveniente que —en algunas fotografias se anotara-
el . pie de fote, pues consigue agilizar el . ritmo informativo,
“ademds de que los empleados se enterardn mds fdcilmente

" de ‘quienes son las personas que aparecen en las fotografias..

e). El “tamafio de los elementos decorativos en la mayoria de
los casos es el adecuado; solamente en. dos, fundamental-
mente, se observa que  su tamafio ocupa demasiado espacio

“en sus pdginas respectivas.
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¢ SABES NO

REVISTA 00

- Titulo No. de paginas cm.2 %

TENGO NOMBRE ? 2 181.98, 42.76

- ¢SONRIE? 20 - o 151.74 35.66

Por lo que se recomienda aproveche mejor el espacio
colocando algln texto o mds caricaturas seglin sea el’

caso.

En cuanto al andlisis de los titulos y subtitulos se

observa que se utiliza més o menos siempre el mismo.

“ ancho de tipo de la otra (.6) & (.7).par‘é'_lbs titulos.
'y (.3) para los subtitulos . Sin embargo, si se.. —-

. ‘anmaliza pdgina por pdgina se encontrard que los tipos

utilizados son de diferente familia, esto se aprecia =

con mayor frecuencia .en el ndmero 01. Por lo que se -

"estima conveniente dque los tipos que se utilizen. en los

titulos de la produccién de ia revista, sobre todo, los

de las secciones, sean homogéneos.

Astmismo, se debe de cuidar que los titulos no se —-

repitan dos veces en una misma pdgina, ya que resulta

redundante ( ver - pégina 14 de {a revista 01}.

112




'_1’.

Con

."me_]or su conten1do.-

ASPECTOS QUE SE RECOMIENDA TOMAR EN CUENTA PARA MEJORAR
EL PROCESO DE PRODUCCION DE LA REVISTA ENLACE

el objeto "de hacer mds 4dgil el proceso :de produccién de

E .a ,eIlQ:F

A efecto de contar con las bases y criterios necesarios para
la adecuada orientacién de los fines de la revista debe procederse

desde luego, a obtener la versién definitiva del  proyecto

‘de 'la revista; el proyecto deberd ser enviado al Comité. Editorial

para su aprobacidén.

En tanto se logra un ma.yor grado de madurac1on en el proceso

: ‘la,'re\'rista y a fin de mejoraria en todos sus. aspectos, se proponen -

“/a . continuacién algunos puntos que se estima pueden contribuir”

de» producc1on de 1la revista, el mater1a1 de 'la’ misma solo'

_1a“ B corresponsaha necesaria con las principales = dreas “.de
1a 1nst1tuc1on para‘ obtener 1la informacién que se _estime,de

interés para’ su publicacidén.

"'podra enviarse a - impresién, = previa - autor1zac1on del Co’m‘ivté' S
_Edltorlal. _ :

La’ Subd1recc1on de Recursos Humanos se encargard de establecer'

Los corresponsales deberdn enviar informacién a la Subdireccién -

de ' Recursos Humanos, de aquellas actividades del personatl

de su localidad o departamento que consideren que sean de

interés para el resto de los empleados 'y que, en su opinién; ’

““incidan 'en la temdtica que previamente se les haga llegar.

»
fa-

‘Para  .la = mejor comprensién y adecuacién de 1los temas que. -
‘envien . los corresponsales,v serd converuente que.  a. s'u,sj o
"fcolaboracwnes se les haga una revisién 'en cuanto a su redacc1on,f

;,ortopraha 'y se ocupe aloun género per1odlst1co para estructurari~(."
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Las aportaciones y colaboraciones que reciba la Subdireccién
de Recursos Humanos de sus corresponsales las deberd revisar
y adecuar a efecto de que se pueda proceder a su aplicacién.

En su defecto, solo se incluirdn aquellas aportaciones cuyo

estilo se sujeten a alguin género  periodistico y a las reglas.

gramaticales correspondientes.

6. El -Departamento de Comunicaciones Internas mantendrd una

lista = de -posibles colaboradores de 1la revista, a los cuales

les . podrda - proponer que escriban articulos de interés .sobre

su especialidad o sobre algin otro tema.

7. Al temario contenido en (os nimeros de las revistas analiza-

das, se adicionaran los . siguientes temas:

o Informacién acerca de los objetivos, politicas 'y planes

de la. directiva.

“Informacién = ‘sobre ' mejoras de la institucién ' en general,"
por - ‘ejemplo, expansion de la . _organizacién -~ (nuevos:
. departamentos o sucursales; aumentos de puestos y mejora

a’ los servicios bancarios ‘que se prestan .a la clientela},

.adquisiciones de nuevos equipos.

Explicaciones ‘accesibles a todo el personal de Banca Ci‘emi‘,v

- sobre . articulos o partes de la legislacién laboral que

afecte, ‘asi como, de la legislacién interna de la institucién

(Reglamento Interno de Trabajo y demds disposiciones).

. Not_yiciavs‘ tendientes a resaltar . la importancia de - la
_participacién del = personal; por ejemplo, notificar sobre

reconocimiento ‘o = trabajos relevantes (individuales o de

grupo), promociones del personal, nuevos nombramientos;

ete .




. Informacidn sobre los programas de desarrollo al personal -
cursos de capacitacidn, promociones, becas, etc. tendientes

a motivar el deseo de superacidon de! personal.

.+ Temas educativos y culturales, tratados con ameneidad; por
ejenplo: condensaciones de novelas l|iterarias de calidad, -
informacidén de los diversos eventos culturaies de los valo-

res nutritivos de ciertos al imentos, etc.

-..'8, La revista deperd mantener el balance adecuado entre las noti-
' cias de 1a institucidn, noticias de materiales de otras fuen--

‘tes. De preferencia, se debe buscar mantener |lo siguiente:

Noticias de y sobre empleados. . 50%
ﬁogiéiasrde la institucidn. TR - 30%
:Nbiicias o materiaies de otras fuentes.. ' '20%

ﬁ?El formato o diagramacidén de las p&ginas de la publicacién‘dg—'w'
‘be mantener un balance adecuado y agradable a la vista de los .~
felémehpos gue lo integran. £l balance al! gue se debe prefeﬁ-:ﬁ

'der es el siguiente:

o fextbs IR o ' et 45 a 50%

'u?pﬁografjas'y/d éIehanos : = .‘ 25 a 30% g

decorativos.
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de la Direccidén Gener‘al ¥ Relé‘_ciones Piublicas.
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. Titulares ' 10 a 15%
. Espacio en blanco " 5 a 10%
Se deberia evitar rebasar este balance en cada una

con textos o solamente con fotografias.

Se  deberd . evitar, en lo posible, ~ incluir fotografias

en grupos mayores de cinco ©personas con la finalidad

~de que 'las personas o empleados que aparezcan en ellas

sean destacadas e - identificadas con facilidad.

" de las pdginas, por lo que no debe haber pdginas solamente

El tamafio de 1las fotografias publicadas debe ser suficiente

para apreciar perfectamente el contenido de las mismas.

Se deberd evitar incluir en el contenido de esta publicacidén

noticias ya conocidas previamente por el personal a través

.de. otros medios de comunicacidén. Se debe buscar. que

el ’conﬁtenido sea novedoso para los receptores.

~de la . institucién a ©principicos de. la segunda quincena

de: - (23)

- 03 . 15 de febrero

04 7 15 ‘de -abril

05 17 “de junio

06 : 16 de agosto
07 15 de octubre

“.08 . 13 de diciembre

. 2.(23)Esta. candelarizacién fué. tomada en -base ‘a la  que. .ér_jnvié_

- Las' revistas deberdn  ser distribuidas "a los emplead‘os'_ '

el Area de Recursos. Humanos a  la Secretarfa -Particular
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‘Para lo anterior, se recomienda que la Subdireccién de Recursos
Humanos programe las actividades siguientes para cumplir

con las fechas convenidas.

;s Planeacién del nilimero de la revista
. Solicitud de materiales

«  Recepcién del material completo

. Redaccién de los materiales

'« ~Planeacién del formato

+ Revisién y redaccién de originales

. Envio del material al Comité Editorial
.  Envio del material de imprenta

e Revisién de pruebas

. Recepcién de revistas

.. Distribucién

‘El * proyecto de la revista, asi como los numeros que hasta
“la " fecha. se han  publicado; se han fdrmulado~ sin ~tener ‘en
“cuenta la opinién, preferencias vy gustos del personal a quien

se destina.

Con “la publ'i(:acién, en diciembre de 1985 _delr, nlimero 02

de la revista, ésta cumpliéd mds de medio afio- en su aparicién.

. 'Conel fin deampliar perspectivas y aprovechar las experiencias’
"hasta "ahora tenidas en la publicacién de . la misma, puede -
ser oportuno realizar ahora una encuesta con los fines antes

sefialados.
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ENCUESTA A LOS LECTORES DE LA REVISTA ENLACE
(proyecto) V

 INTRODUCCION

‘A Banca Cremi le interesa conocer su OPINION PERSONAL sobre .
la producciéh de la revista ENLACE, con el objeto de estudiar
las posibilidades de mejorérla o modificarla y; en consecuen- -

cia; que siga siendo un medio de comunicacién idéneo para los
recursos humanos de la institucién.

Le rogamos a usted considerar que si nos envia este cuestiona
rio antes del 3 de marzo nos serad de mayor utilidad.

Le agradeceremos que las respuestas a esta encuesta sean espon

: téneasy'reflejen su opinidén de manera objetiva.

‘No escriba su nombre. Todas las encuestas recibidas seréntra- -

,tédas”con una completa confidencialidad y no se estudiaran in-
diVidualménte, sino en conjunto.

_Todas las preguntas que se formulan en este cuestionario tienen-
.varias respuestas, seflale con una (x) o un (*), segin sea el -
“‘caso, 1la que usted crea mas conveniente. '

Hayralgunas preguntas en las que ademis de una x o un * hay'que'
sugerir algo, le rogamos lo haga con toda claridad.

i
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‘1.~ é{Lee usted ENLACE?
S Siempre
K Casi siempre
A« De vez en cuando
(

Nunca

2.- ¢Qué tanto lee de ENLACE?
(

Solamente lo hojed
Leo algunas paginas
Leo aproximadamente el 50% de su contenido

Leo casi todas las péaginas

(
(
(
(

La leo totalmente

By gCQn qué periodicidad considera que debe publicarse ENLACE?
: () Mensual
¢ ) Bimestral

{ ) . Trimestral

A.- ;Le gustaria que ENLACE. ..

() Tuviera mas fotografias y menos texto?
) Tuviera mds texto y menos fotograf1as°
O W No camblara?

5.-. _En general,&qﬁe opina de ENLACE?
00D Me gusta y leo con interés cada nﬁmero
.:Extranar1a a ENLACE si’ la institucién 1o descontlnuara

(9
( ) ‘No me brlnda nlnguna utllldad
¢

Me gustaria mas si

r_VSuglera los cambios que usted desea que. se le hagan en su pre,l

‘sentacidn y contenido.

Vf 6.—j'Por favor. marque con unr(*) los temas sobre los cuales desea}iéfinfcg
macidn a través de ENLACE, y con dos (**) los que le son de mayor in-

terés

() - Ascensos del personal

N

) ’Reportages y fotografias de la organlzac10n y func1onam1ento>

" ‘de ‘las diversas &reas que componen la 1nst1tuc1on.

Y Chlstes, pasatlempos y caricaturas.




) Informacién sobre las prestaciacesdel Banco.

( ) Informacién sobre eventos organizados por la Ihstitu-
cién.

( ) Logros mas importantes que opera la institucién.

(- ) Entrevistas a diversos colaboradores de la Institu-
Ciél"l‘. '

« ) Reportajes sobre las diversas sucurgales con las que

cuenta Banca Cremi.

) Cém® mejorar y protejer la salud.
). Favor de indicar algunos otros temas que sean de su
intgrés. '

k7.-_‘5, Qué hace con ENLACE después de hb;learla o leerla ?

La llevo a casa
La colecciono

La doy prestada

La obsequio

La desecho

Rl e e R R

. 8.~ Informacién general :

a) Sexo : : ; _ " b) He trabajado en .Bancé‘fCremi‘
- A 7 ' Menos de 5 afios '
Entre 5 y 10 laﬁos :
Enﬁre los 10 'y 15 afios
MAs de 15 afios

“( ) Masculino

() Femenino

A~ S~
N N L




e) Ubicado en
( ) Interior de la Repiblica

( ) Zona Metropolitana

NOTA:
iPai‘ay. facilitar el andlisis ‘posterior de estos

debe. preverse su ewaluacidén en forma electrénica.

921

cuestionarios;
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2. MANUAL DE BIENVEN IDA
(Analisis)

€1 manual de bienvenida es un medio de comunicacion fofmal -
déscendente que se entrega por o generalha los enpleados de -
recién ingreso a la institucidn y sirve de gufa para que el -
personal se entere, mas facilmente, de sus derechos y obliga~-~

ciones que adquiere al prestar sus servicios en el banco.

.- Déscripcién del Manual

“El manual tiene como tftulo "bienvenido...!",es de tamafio me--

. dia carta en forma horizontal.y tiene 26 paginas de extension.

La portadé es a una tinta, tiene en |la parte central un dibujo

con tres mufiecos abrazados y dando, dos de ellos, un saludo. ~

‘En la parte inferioir de la portada cuatro lineas en negro, pa=.
ralelas; quedarido al final el logotipo y nombre de la institu-
cion. ' : ' ' :

‘La encuadernacidn es a base del sistema de grapas.

Las. secciones Qué—tiéne este Manual son las siguientes:

Za)‘ﬁbfehvenida.

fb)_ Hf$toria de fa Banca.

c) 'Sistema Bancario Mexicano.

d)  Origen de Barca Cremi.

e) Filosofia de la institucidn.

f) . Nuestros servicios. ‘ ‘ : o , : :
'g) Prestaciones: éconémicas, sociales, cualturales y'deporti¥f~

vas.

3

“h) ¢Qué espera Banca Cremi de t{?2
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2.- Observaciones

Disefio:

=~ E1 formato en tipo italiano para la realizacién de un meaib de
comunicacién interna como el presente es el adecuado, ya que faci-
lita la lectura de su contenido. ) v

- El dibujo de la portada esta ie acuerdc-.al contenido de la publicacién
aunque ‘en alpgunas ocasiones es aconsejable poner aquellaa caracteristicas
mas representatlvas de la 1nst1tu01on, como por eJemplox ‘el edificio de
Banca Cremi S.N.C. o bien una serie de fotografias de algunos de las

recursos humanos de la institucién, el emblema de lafinjﬁitucién,:etc.

-~ Se propone que el titulo se ubique en la parte c¢entral de la portada
‘o bien arriba o abajo del dibujo, con la finalidad de qﬁé el nuevo
empleado reciba el mensaje "bienvenido...!'" en forma directa e

instantanea.

' Encuadernaclon.

: Es convenlente queel manual de blenvenlda estd siempre‘actualiiadd"n

por--lo que el Area de Recursos Humanos debera velar porque asi per

2-_manezca. camblando o agregando aquella informacidén que sea necesaria

LY utilizando un 51stema de encuadernac1on que permita intercalar hojas

.adicionales, sin tener que edltar el folleto con cada cambio.

Estructura: v ' S : =

' Seria conveniente que la publicacidén contara con un indide ¥y sus paginas .

fueran numeradas.

Redaccién:

Exlsten parrafos que no estan blen estructurados, por lo que Valdrié 1a
pena que se corrlgleran, para gque se obtenga de los: mlsmos la clarldad

:deseada y puedan ser bien comprendldos.
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Fecha de Publicacién:

B

No tiene fecha de publicacién por lo que seria conveniente ponerle el folio.

" Contenido:

”Se propone agregar los siguientes temas:

- Estructura Organizacional;
'Hacer del conocimiento de los nuevos empleados el organigrama de la ins-—
tltu01on, el cual 1le ayudara a ubicar el &rea a la que pertence y podré

conocer mds a fondo la organlzac16n del banco.

f_”f Lo que te ofrece el Banco;

‘En la seccién de prestaciénes quizaé sea mas conveniente que se titule
Ceng QUE TE' OFRECE BANCA CREMI A TI?" de esta manera seréa mas a fin cOn el
v tmtulo que lleva la siguiente seccién ";QUE ESPERA BANCA CREMI DE TI’"

;‘A continuacién se ofrecen algunos otros contenidos que podria llevar esta

seccidn.

"f.Ségufd de‘vidé, ﬁue'queda establecido con la firma del contrato.:
: Seguro de automov1l )

"Seguro contra acc1dentes.

IZSub51d10 -de renta. e

V= Fomento deportlvo (deportes que pueden pract:carse en el Ba1co. :

‘Prestaciones de tipo social:
‘1) Servicio Médico; aunque se hace mencidn en el manual se podria agregér 

lo siguiente:

1.- Anélisis de laboratorio, rayos X, o cualquier otro examen, ordenado
por médicos autorizados.
2.— Atencién médica a domicilio.

"'3:< Servicio de farmacia-

‘4}—:Servici6»de Spticas.
i 6.='Serviéio dental."

6.- Cirugia.
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.servicio de Banca Cremi, gozarad de un 50% mas los beneficios que en dinero
establece la ley del Seguro Social.

3.- Dote Matrimonial, se otorga cierta cantidad de dinero, la cual depende
de la antigiiedad que se tenga dentro del I.M.S.S. considerandose un

minimoc de 150 semanas de cotizacidn en el Seguro Social.

— INFONAVIT. Ubicarlo en prestacidnes sociales y mencionar lo siguiente:

La institucidn aporta el 5 % del salario de cada trabéjador para crear
un fondo que le permita un crédito para la construccién © mejora de su

~ casa.

- Otros Aspectos.
Revista ENLACE. Se elabora bimestralmente y por medlo de ella podran conocer
los empleados de nuevo ingreso mejor las actividades del Banco y de sus

compafieros. Hacer mencién que la revista es exclusivamente para el personal.

'~ Dias de descanso.
Ademas de los sabados y los domingos, la Comisidén Nacional Bancaria, marca
“1los dfas que son de descanso obligatorio.

- 1.—71° de enero

2.- 5 de febrero

3.— 21 -de marzo

4.~ 1° de mayo

5.- 16 de septlembre

6.~ 20 de noviembre

7.~.1° de diciembre (al 1n1c1o de- un nuevo perlodo
pre81den01al) )
*8.} 5 . de mayo

*9,-jueves y viernes santos

#10.- 1° de septiembre
*11.- 12 de octubre

*12.— 2 de noviembre

*13.- 12 y 25 de diciembre

" Los sefiala la Ley Federal del Trabajo como obligatorios: . . .




- Jornada de Trabajo.

- Informar que la jornada de trabajo es de 40 horas mdximo a la semana.
Que los dias sdbados y domingos se consideran de descanso, salvo para
“los- empleados de vigilancia y para los que en forma rotatoria deban ha-

cer ‘guardias.

= Dibujos o Fotografias.

Se propone,también, que los contenidos de.la publicacién se apoyen con
“dibujos y fotografias. De esta mzanera se con'seg;jira”una mayor agil’idad :

Yy gusto por su lectura.




3.CIRCULARE S

‘A continuacidén se presenta la investigacidn y el andlisis que
-se réalizé a las CIRCULARES que se producen en Banca Cremi,
S.N.C., tanto en el Area Metropolitana como'en el interior de

la Republica Mexicana.

1 AREA METROPL | TANA
.fFuente:'

Las circulares que se envian a | os recursos humanos de la ins

titucidn se originan fundamentalmente de la Subdireccién Eje-
cutiva de Organizacidn del Area Metropol itana. . Aunque exlis-

ten algunas circulares que se generan de otras dreas como es

‘el caso de Recursos Humanos.

Jpﬁoéédimiento interno: (24) -

:éfjanghé diféccjén,de determinédaréreé.en'eépéciélldén éw
"srﬁéra.necesarfo emi tir afguné,cirtular que pueda ser de .
';}mpohiahCIa para los funcionarios y/o |los empleados‘dé'la
finéfftQ§i6n le solicita la Pealizacién de ia misma a la

Subdireccién Ejecutiva de Organizacidn.

La direccidn interesada envia una carta al &rea de organi
zacién con la firma de visto bueno del director de la
*'mi'sma, donde le ihforma sobre el contenido que debe |levar

la circular.

t) ‘Datos proporcionados por el &drea de Organizacién del: Banco investi-

gade:




El  Area. de Organizacidn revisa el contenido de la circu--"
lar v se encarga de estructurar la informacidn de acuerdo

‘a los formatos previamente establecidos por la misma.

 . Posteriormente el Area de Organizacién le envia a la di -
reccidén que solicitéd la circular, una copia de la misma
para que sea reviéada Y, en consecuencia:se firme su apro-
bacién.

AR}

N Ya firmada su aprobacidén el Area de Organizaciénlesoﬁc”a

al Departamento de Correspondencia le reproduzca las co--
pias que sean necesariaé, y puedan |legar a los funcithe
rios y/o empleados de la institucidén, segln sea el caso,

-con toda oportunidad.
Procedimiento en sucursales

'ElVM6toéicIiSté"de'correspéndencié,“Se encarga 'de déjahleﬁ'
una copla de la:circular a la secretaria del gerente y

’otra copla al subgerente administrativo.

Posteriormente, el gerente al tener la.circular realiza

una junta ‘con el subgerente de relaciones y las asesoras

‘de |nver510nes con ‘el fin de leerles la circularvy Ie fur

“men de haber recibido la informacién.

AsT mismo, el subgerente administrativo hace lo propio
con los cajeros yv demds recursos humanos de la sucursal;,

también le firman de haber recibido informacién.
" En departamentos:
colaei rcular se hace I legar da los depar'tamentos—del banco ==

’rpor medlo de una persona de- Correspondencua a-los func:o—-

“narios del departamento.
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El gerente o jefe de departamento se encargan de informar

a sus empleados del contenido de la circular, no la fir--

man de recibido, Unicamente se enteran de. la misma.

"Se tomaron en cuenta todas las circulares que se produjeron

en un periodo de cuatro meses en la institucién para su .anali

sis.

Los resultados son los siguientes:

. Perfodo estudiado: del 1 de enero al 30 de abril

" Total de semanas: 18 semanas

“°Ndmero ‘de circulares: . : 119 circulares

= ~Promedio de  c¢irculares

- por semana ; 7 circulares

% .de circu- - Promedio de
lares ) circulares por:
’ semana T

‘2 A todo el personal - 39 . 32.77 2.

27 Funcionarios Area Ban

‘caria Metropolitana 78  65.55 . 4
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ST Empbleados Area Ban
tdria Metropolitana 75 63.03 4

. ,?Uncionarios Area Ban
caria Interior de la
‘Republica 70 58.82 4

. _ Enpleados - Area Banca
ria Interior de la
Republ.ica 68 57.14 4

‘Funcionarios Area Ad
mjhistrativa Metropo ] g
‘i tana - ' 22 18.49 R B

“"Emp t eados Area Admi -
. nistrativa Metropoli .
Ctana .. , . 20 - 16.81 1

-Funcionarios'Area Ad
ministrativa Inte —- ; ‘ o »
rior o 19 15097 1

. Empleados Area Admi-

‘nistrativa Interior 16 13.82 1

~Emisores de las sucursales

No.- % total de

circulares

 subdireccién Ejecuti-

" 'vd de. Organizacién 119 100




. Recursos Humanos

. Ot ras

T Asuntos tratados en las circulares

“v+ 'En relacidn a ios ser
vicios que presta la

institucidn

"+ En relacién a las in
versiones
" Polfticas.

Aperturas de con--

“tratos
. Tipos de inversio-—
cnes -

. “Tasds de interés

"de. valores

/Cancelacién de con-

_tratos.

. En relacidn a cheques
‘v Politicas’ :
wCHeques_de 2101 .

~Cheques certifica--

dos'.
Cheques de ventani-—
Slla ' '

:Cheques de caja’

"Déﬁééffds'y rétifos"

% total de
circulares
3 2.52
6 5.04
5 4,20
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Documentos de cobro

inmediato .

‘En relacién a cambios
"y remesas E 9 7.56
‘ ‘Politicas
'Compra-Venta de d}—
visas

Compra-Venta de oro

y plata
Compra-Venta de Che.
QUé se Viajero
Venta y liquidacidn
de. giros

Venta v liquidacidn
“de é6rdenes de pago
Remesas nacionales y
Vextranjeras
Cobranzas nacionales

Louys extranjeras

“,'En relacién a los cré- ‘ ot -
ditos 17 14,29

‘“Politicas vy faculta-

“des de crédito

;Crémi—cuentas

Ténjetas de créditoc

"Créditos comercia -

les

Financiamientos es-

_peciales

.En relacidén a la con-
_tabilidad : 7 5.88 "
Polf;icas ' '

"JCapélogo dekcuentas'

'fD’éposiciqnes fisca




Contabi | idad

Afectacidn de gastos

. Documentos reportados 27 k 22.69
Varios '
e “En relacién al ahorro 1 84

Potiticas
Depdésitos y retiros
"~ de ahorro ’ '
Cancelaciones
.. En‘relacidn a la in-- v
‘formacién;en general 18 15.13

- Teléfonos v direccio

‘nes de personal

' Aperturas de ofici-
na .
_Reubicacién del nugi

“vo edificio

En relacnon con el
personal

,A!tas, canbios v ba
o Jas de personal
hResponsables de ofi
“cinas R
';Nuevos norbrami en=-—
'tos o '
Blenvenlda al nuevo

personal’

ITEh‘rélacién”al Area
de Organizacién

- CirCulérés emitidas .
Establecnmlento de 

cannctaq N .
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Varios

T o t,é'l....;.,

‘Formato

Circqlares Fechadas
Circulares con refe -

rencia

Tf}utos

‘pCiﬁculares‘tituladas:

CUServidioMn.

j“Circular Sistema de

v Inversiones"
"Circular Sistema de

- Cheques™"

"Circular Sistema de:

Cambips"

"Cfﬁcular Sistema de'_
"Cémbfosay Procedimien-

Ctos™ L

‘mﬁciﬁéuléb Sistema de

anédilo“* o

"Circular Sistemas de

16

8.40

100%

%

100%

100%
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e "Circular" 1 .84
.. "Circular Sistéma de
Contabil idad" 7 - 5.88
. "Circular Sistema de
Document os Reportados'" 27 22.69. :

o "Circular Sistema de

Ahorro" . ’ 1 .84‘ ‘
[ "M™Circular Sistema de ,

Informacién General" 18 15.13
.. "Circular Sistema de

Personal" : 21 17.65

"Circular Sistema de

-Organizacidn" 5 4.20

T ot A . iaeeaaaa.s 119 100%

Sistmma de Codificacién

‘Todas las circulares que emite el Area de Organizacién tienen = :

Sun sistema de codificacién:

ejemplo:  010-05 4 , ;
‘Lééibrimeros tres argitos.— indican la clave del tipd'der j:'
B ‘ ; R o cifcular . - _, 
~Hp§;dbs ditimos.- = . Indican el 6rden.nuMéhico]de-5

la circular..
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Forma en que se encuentran codificadas las circulares de la

institucidén |

CIaQe
010,
670
030
wd46

. 050

'fCrédftQ
. Contabilidad

_ Documentos reportados

Organizacidn -

.Tf¥ulo

Manejo de efectivo
Control de Caja
SerVicios
Inversiones
Cheques

Cambios y Remesaé

Cobranzas y Cobranza Hipptecario’

Tarifas de operacidn

- _Ahorro

Informacidén general ’
Personal

Promocién




13§Uj.\_w

Nombre de la institucidn

No. % total de
: circqlares

e :Cibculafes’con el
‘nombre de la institu- _
“cidn 119 100%

"Extensioén de las circulares

No. de renglones No. de circulares Z
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16 , 4 . 3.36
17 - N s 3.36
18 A  2.s2
19 | P 1 | .84
20 e ' 5 4.20
21 ' 3  2.s2
_22: v - - T4 - 3.36
23 o e 2 , 1.68
24 .. 'r,"? . o “ e
25 o o 2 1.68
‘:1",5‘6:t,a",|.',."_.; :r‘ir’:.i7_‘ | R oare ’: "71’-‘0‘6%

De acuerdo a 1os resultados,.se.obsefva:un promedio dé l5'1i—'

’neas por cxrcular.'

Observaciones : : ' C s

Serfa conveniente quealas dreas del banco que emiten circu-

'~Iares dlrectamente, sin acudir a la Subdireccién Ejecutfva
fﬁde OrganlzaCton, se les proponga que acudan a Ios canales’}
b"adecuados de comunlcacuon formal que existen en Ia lnstltu-"

KC|on para que en consecuenCIa, se pueda | levar umn adecuado;f
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control de este medio.

. El procedimiento interno que lleva a cabo el Area de Organi_
;acién para producir la circular es eficiente (dos dias
aproximadamente); sin embargo, de acuerdo con las investiga
ciones realizadas, se puede observar que |os func[onarios

de algunas dreas, debido a sus ocupaciones, retrasan un po-

co la firma de aprobacidén de la circular.

Por |lo que se re
comienda que cada aArea nombre de manera oficial a una perso

‘na que se encargue de revisar y autorizar las circulares

qQue previamente ha solicitado el Area de Organi zacién.

.- El procedimiento a sucursales, se |lleva a cabo perfectamen-

te el proceso de comunicacidn, ya que al leerlies el funcio-

nario a sus empleados la circular para que posteriormente
le pregunten en caso de duda (retrocalimentacidn) hace que

el mensaje (circular) enviado por Organizacidén cumpla con

los fines deseados.

"Por lo que se refiere al procedimiento en departamentos,:
existe la posibilidad de que la comunicacidn no | legue tal

“cual y ‘en. otros ni siquiera |legue.-

“En el primer caso ,-cuando la informacién que contienen las
circulares no les llega directamente a |os emp!l eados (receg
“tores) sino a través de otras personas se corre el riesgo

de que la informacidén !es llegue distorsionada, ademds de
tiempo, perdiéndose en consecuencia, con el objetivo que

tiene este medio.

dos de la institucidn en muchas ocasiones ni sknﬁera‘ se en

“teran de la emisidnde algunas circulares.

que también existe la posibilidad de que la reciban a des -

En el segundo caso, segln informaciones de algunos emplea -
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En consecuencia se propone la. colocacidén de pizarrones o
tabl eros de anuncios en sitios estratiégicos donde el emplea-

do se pueda enterar de una manera oficial-y rdpida de los, -~

asuntos relacionados con la institucidn.

i

En lo referente a los receptores de circulares se observéd

lo siguiente:

Et 32.77 por ciento se envio a todo e! personal (dos cir

culares promediio por semana) .

'EI 63.03 y 58.83 por ciento de las circulares a los em -
respectivamente, del Area Banca-

"pleados y funcionarios,
Lo cual es jus-—

ria (4 circulares promedio por semana).
tificable si consideramos que el sevicio que presta la
institucidén bancaria se refleja de manera inmediata en.

las sucursales, por lo que la comunicacidn debe ser per--
manente. i
~EL 18.49, 16.81 y 15.97 por ciento bdsicamente son las
‘circulares que |Ilegan a los funcionarios vy empleados de
Lés'éreas'administrativés (1 circutar promedio por sema-
nal. o :
En. resumen se puede considerar que el promedio de circu-
lares que se envian por semana (7) es satisfactorio ya
que nos indica que ta comunicacién que se envia a los re

cursos humanos de la institucidn es constante.
En relacidn a los temas tratados en las circulares, se ob--

para todos los recursos humanos de! banco.

" 'Todas las circultares tienen su fecha de expedicion, por:lo

}:Que'el funcionario y/o empleado de la institucidn se podrd .
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dar perfectamente cuenta del dia y del afio en que fue dada

‘ta informacidén y, en consecuencia, sabrd si todavia es vi -

gente la informacién.

Los tftulos y el sistema de codificacidén (miltiplos de diez)
‘con sus dos digitos secuenciales contribuyen a que se pue -
dan diferenciar una circular de otra. E! Area de Organiza-
cibn de acuerdo con el contenido de la informacidn que le

expone determinada drea del banco sabrd ubicarla, mds fdcil
mehfe,por el sistema de clave que utiliza; en consecuencia
sabrd, también, si el contenido de la informacidn serd para

determinadas dreas del banco o bien para todo el personal.

'Todas las circulares cuentan con el nombre y el logo de la
institucién. i -
El promedio de 15 Il Tmeas por circular es satisfactorio

va ‘que indica que la mayor parte de la _ informacidn que.se .

" envia a los recursos humanos de la institucién es breve y =

“contiene dnicamente lo necesario.
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. '3.2 CIRCULARES PRODUCIDAS EN LA REGION CENTRO OCCIDENTE

seguida se presentard la investigacidn y el andlisis de las

circulares que se producen en la Regidon Centro Occidente.

REGION CENTRO OCCIDENTE

1.

En esta regidén se utilizan dos tipos de circulares:

Circulares |lamadas "MEMORANDUM",

Se wutilizan para enviar comunicaciones que tienen una . duracién

muy corta, por ejemplo: el nombramiento de un nuevo director
de Guadalajara, Jalisco; autorizacidén con los topes de consumo
de gasolina a funcionarios, nuevos médicos en |la <clinica del

Banco, etc.

Cir‘culares llamadas "CIRCULAR".

‘Este tipo de comunicacién se emplea en la regién para aquellos

--asuntos " que. por . su importancia -y . tipo de contenido requieran.
dna s v‘igenck'ia, _maycr; que el 'v'MEMORAND»UMV". ' Por éjemplb: Sla '
r‘eali,zécién de un Manual de Procedimientos, requiere. de un
'vr;néybr“ : tiémpo que el de una circular, por ‘lo qrue el area de

,O‘rg}anizac‘io’n de-vGuadalyaAjar’a se encarga de enviar a las dreas
‘inter"esada‘s “en el Manual, aigunas partes del  mismo, conforme
" van ‘adelantando en su produccién,‘ a través de una "CIRCULAR",
- Olr_‘q ejemplo del uso de estas circulares podr‘fa ser el nuevo '

- Reglamento del Comedor o bien, nuevas Legislaciones Bancarias.

PROCED IMIENTO

El ~procedimiento que fse utiliza. para. la produccidn de las circulares
‘es . bdsicamente el mismo que el que se lleva a cabdo en el 4drea.
de

Organizacién 'en el D.F.,. existiendo solamente dos diferencias

importantes ., que.: se juzga conveniente mencionar:
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1. En el procedimiento’ a sucursales las circulares llegan unicamente

al gerente, a diferencia de las sucursales del D.F., en donde

las circulares. llegan al gerente y al subgerente administrativo.

2. En_ el procedimiento a departamentos, las circulares que se

envian a los indistintos recursos humanos: de la Institucidn,
ademdas de hacérseles llegar a los mismos, se pegan en los
tableros de anuncios que existen en el edificio principal de
Banca Cremi Guadalara. (En el D.F. no. existen estos tableros

de anuncios).

T ANALISIS

. All igual que en ‘las circulares producidas en el drea Metropolitana

, ~tomaron  en . cuenta, . UJUnicamente, los 'primeros 4 meses. ‘del afo

curse. ;-para-su- andlisis.

“obtuvieron.los siguientes resultados: .. : I R e

,y 'Pe‘r‘fodo 'efstUdiado: del 1° de 'ener‘og-.al 30 de’ abml

Total de semanas: 18 ‘'semanas.
"~ Ndmero. de circulares: 80 circulares

Promedio de circula-

res.por semana: 4 circulares.




EMISORES DE LAS CIRCULARES.

. Gerencia de Procedimientos
+. Divisién de Organizacién

Dl Administyr‘acién y “Control

. Gerehcia. de Organizacidén

.:Ger‘encia Divisional de Organiz'acién

. D‘esérrol lo VO'r-ganikzacionaI

. Subgc:erencia de Servicios Genérale.s

..7 S’;;lbge‘n_ﬂ‘enf:ria dg Contabi!idéd

. ‘T‘Gerenciway ‘Diviéibnal de Créditb Agr§§e¥
_.cuario. ‘
Banca Pr‘omocnon\al

kPI“a;ne_a’cic"x"n vO_rvganiza'cjién y ‘VContr‘ol

Gerencia de Operacién "3"

TOTAL
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No. % total de CI-PCUIHIIES'
33 41.2 A |
30 37.5

3 3.7

2 2.5,

1 1.2

2 2.5

1. 1.2

! 1.2

2 2.5

5 12

1 12

1 1.2

.80




RECEPTORE S DE LAS CIRCULARES DE LA REGION CENTRO OCC IDENTE

“No.. . % de Circ. Promedio de Circ. .

por semana’

. A todo el personal 22 T 27.5 : 1.5

~. Funcionarios Area Ban

car'i'a de Guadalajara 51 63.7 i 3.5

.. Empleados Area Banca

- ria de Guadalajara = .~ 29 36.2 T 2.0

." Funcionarios Area Ad

‘ministrativa Guadala i £ s ’ S S
jara 5 8.7 L 0
F_,Ljyncirvahéﬁios Area —-—

Bancaria Fdrénea_ 25) 22 - 2705 oo alsn

k.Empleados Area Ban— A : L v
""car*na For'anea - SR T 3.7 IR 0.2

S

.'[

Sucur-sales que se’ encuen!ran dentro de Ia Reglon Centro Occ1dente, S

pero que estan fuera de Ia cuudad de GuadalaJara_, ver‘ APENDICE
pag : 236. ! ] : : : »
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ASUNTOS TRATADOS EN LAS CIRCULARES.

No. % total de Circ.
« Ahorro
. Modificaciones del iimite mdximo
aplicable - a los saldos en cuentas . : ,
de ahorro. ‘ 2 2.5
i Ch eqgues
. Eliminacién de chequeras con wvi-
‘'gencia mayor de un afo.
Reglamentacién para efectuar car-
gos _a {as cuentas de cheques.
Extvravio de cheques. ‘ 8 I0.0
‘.'Persona-l ’
Nueva autorizacién con los topes
de consumo de gaéolina a funcio-
“naros. o : ‘
Suspensién de Labores. - , ‘ e L
" Ingreso de nuevo personal. a2 . 40.0
»’Relaéionés .con clientes.
“Ajuste de cantidades con kcentar-'
vos en los cdlculos de intereses .
y cdﬁﬁisiones "a la" clientela: ‘ 6 e 7.5

. Crédito
Normas y requerimientos para soli-
‘citar elaboracién y cancelacién de.

,cqntiatos ‘de’ crédito. o 4 . S 5.0




No. % total de Circ.

« Inversiones -

Disposiciones para calculo de
. vencimiento e intereses. 2 2.5
. Crédito Financiero
. Facultades para la formulacién

Nuevas tasas de interés y des- .

cuento "FOGAIN". 8 : © o 10.0
. Servicios.

" Recepcién de pagos de intere-

ses provisionales del |.M.S.S. T - 2
. Servicios Administrativos
"'Enviar' los cintas usadas tipo

‘carﬁéte ‘y tipo cartucho 6 case-

te de sumadoras; mdquinas de es

cribir yvcalculador-as e impr‘es‘o‘——

_ 'r‘és‘é\l departamenrto de compras ‘

: pvar‘é:-su' rehabilitacidn. T R 3

CTOTAL .l.oeee. o8O . 100%

".ly_:egi‘slacilén Bancaria : . .9 Lo 11.2 L

148
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F o r' mato ' ‘ No. ' %
. Circulares fechadas 79 ‘ 98.7
.. Circulares sin fecha 1 1.2
. Circulares con referencia 80 100. %

S Titultos

. ™ Circular " o , 16 . 20.0 -
'?Memorandu_m "o 7 64 N L .80.0
TOTAL 80 o 100.0
Disefo: " Memobandum "

% ,El" disefio de las circulares con tfiulc de "Memorandum" que. se
- ‘producen en Ia Reglon Centro Occidente es de tamano car‘ta., --
En. la parte superior cuenta con un recuadro que ml»de de an—.
"cho aproxlmadamente 9.5 cms., en él se enrc‘uentbai’n fos ‘si'gui‘ep_

tes: datos-‘

Departamento o nombre del funcionarios, asi como su firma

- (en la parte superior) .

. N;mbr‘e, flrrna 'y puesto del funcionario que aprueba, ( lado -
" derecho). ' B -

. 'Persona a las cuales va dirigido ( lado izquierdo).

. 'Asunto ( en 1la parte |nfer'|or- del recuadro).

'En 'la ‘parte superior, fuera del recuadro, se localizan los si-

‘gui entes datos:

v'-',"'vav';g'bg_ipq y nombre de la institucidn { tado izqqierdo).
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s -+« Fecha ( del lado izquierdo).
) . . . Ndmero de la hoja y nudmero de hojas de que consta la circu-
lar ( lado derecho). '
.  Titulo, nimero y afio de la produccidén de la circular ( lado

derecho).

El espacio que sobra de la circular lo ocupa la informacién que

se desea enviar a los indistintos empleados de la institucién.

Disefdo "Circular?m,

Las circulares que se producen en la institucién y que llevan

por titulo " Circular" estadn disefladas de la manera siguiente:

. El logotipo de la institucién en la parte superior del lado -
izquierdo. )
En seguida estd el titulo de "Circular'"; nidmero de ésta, asi

como su clave de codificacidn.

» . Fecha de la- curcular

Numeroynumeros de hojas de que consta la circular.

. ‘ "Un recuadro de 8.9 ¢m. de ancho.

- El''recuadro consta de  los siguientes datos:

. Instrucciones .de uso de la circular.

‘.,me_br'e y depar‘ta'ménto de la per'soria que produce- la c;ir.—

i:ulaf‘. _ ‘ v .
.. Funcionario que aprueba  ‘( nombre, puesto y firma).
. 'Personas a las cuales va dirigida. ) =

. Asunto.

. Al igual ‘que en el Memorandum el espacio sobrante se empled
“para. desarrollar la idea que se menciona en el "Asunto" .

(ver formatos de circulares en. las pdginas siguientes).




f’ MEMORANDUM Ne.__'*'

Pirme Gerencie Div. d¢ Orgen




'~ CIRCULAR N°¢

FECHA . : Hoja No

. 152
REFERENCIA N°  pmmcrsma

de ' Hojas

(!NSTRUCCIONES; SIEMPRE que se pretenda modificar u

.0 wmstrurr al personal en sus Sisiemas de Trabajo.—

: ,ululylce'se una Circular, Por la importancia que repre-
. senta,una vez atendida, archivese en el Manual de —

Procedimientos N°

FUNCIONARIO QUE APRUEBA

INICIATIVA EMITIDA POR:

‘Ftrma

Depto. o Funcionario : <

Firma

o
“t‘

S
]
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,NBMbre de ta institucidn No. 7

 } Circulares con el nombre de la 64 ‘ 80.0
institucidn L
Circulares sin el nombre de la 16 ' » . 20.0
institucidn

S Total ...... 80 : ' S 100.0

C}ave de Sistema

Las circulares que llevan por tftulo "Circular", cuentan con una -
clave de sistema para diferenciar el tipo de circular que se envia

“a-ilos recursos humanos de la institucién.
- Clave de Sistema ) No.
AHOrro‘ ‘ i 10
.Contaduria R 11
Caja B So12

Cheques. ..o L3
artera | i ' R S R

‘“éébféniééfr' :”_ LT V";:,v e
Personal . . .. .17
Créditos Comerciales. . . o ‘18

'Rgiabfdnes S - L ’ g - 19

Qﬁébdavaiores SRR 20
- Gemeral i 2
.Césfos y'Presupuestos o - : 23
théhizacién . : S 24

Inversiones. Co - 25

"Crédito Financiero = T 26
EJUPfdicai ; ' R 27

Servicios oo 28
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Servicios Administrativos 29

Legislacidén Bancaria 30

" EXTENS ION DE LAS CIRCULARES

“No. de Renglones . No. de circulares

|

- -

[3

JWININ W ONIW N DWW W= N
N0V NN 0N N N 00N NN NG

'

=W NN W NNW R NSO W G W - N
5

®
o
SRR
L9
o
S F

De acuerdo c¢on los resultados-arriba.inscritos nos da un promedio.”

‘é"TquethOﬁasfporﬁcquular:
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Observaciones

. . Serfa conveniente que existiera cierta uniformidad en los nom-
bres de las circulares que se producen en fla Reégién Centro Occi
dente, va que de no ser asi se podriaprestar a cierta confusién
Vale la pena recordar que existe un m;aio de comunicacidn inter
na que’ se I 1ama MEMORANDUM y que tiene caracteristicas diferen-

tes a las de una circular.

< En- el procedimiento a sucursales valdria la pena que se procura
.ra ‘hacer llegar las circulares al mayor nimero de recursos huma
nos posibles, mas aun cuando se trata de una informacién de in-

terés general .

. Por. lo que se refiere al procedimiento que se utiliza para los
departamentos de la institucidn, se considera necesario, tam---

e bién, cubrir con la necesidad de gue |Ileguen las circulares al

: ‘nayor ndmero de personas. Se podria considerar que los table—-

ros de anuncios ayudan a que se cumpla con esa necesidad pero -

‘Solamente es en parte, ya que solamente existen en el edificio

‘yﬁﬁiﬁb}pai'dé Guadalajéra, Jaliéco;

~“-Con relacién a los receptores de la Regién Centro Occidente se -

menciona lo siguiente:

S EI,27.5“por ciento de las circulares fueron para todo el per

sonal ,- 1.5 promedio de circulares por semana.

- EL 63.7:por ciento a los funcionarios del Area Bancaria de -

‘Guadalajara, 3.5 promedio por semana.

- El 26.2 y 18.7 por ciento a los funcionarios y empleados del
Area Administrativa de Guadalajara respectivamente, dédndose
 un»bromedib_de abroximadamente una circular por semana, en = ..

‘los dos casos.
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- El 27.5y 3.7 por ciento de los funcionarios vy empleados res-
pectivamente del Area Fordnea de la Regidon Centro Occidente,
ddndose un promedio de una y en la de éempleados ni siquiera -

una circular por semana.

De acuerdo con estas estadisticas se puede resumir lo siguien-—

te:

"Seria conveniente que se informara con un mayor nlmero de cir
culares a todo el personal y, por supuesto, a los empleados --

» rd B
~del Area Bancaria Foranea, sobre los asuntos de mayor trascen-

dencia de la institucién, evitdndose con ello la creacidn de -

rumores.

En cuanto a los emisores de las circulares se puede observar !o si—-—=-=

guiente:

-~ La mayoria.de las circulares que se producen en la Regién Cen-
tro Occidente (86.1 por ciento) son emitidas por el Area de Or-
.ganizacidn de Guadalajara, Jalisco, en consescuencia se puede =.
afipmér que existe un adecuado control de las circuiares que :.

. se producen en la regién.

40 .por . ciento de los temas tratados en las circualres - estan diri-
gidos a todo ‘el personal. En primera instancia se puede considerar
positive, en cuanto que se emiten constantemente circulares para te-

ten bien informado a todo el personal de la institucién, pero estas

buenas intenciones se quedan truncadas, puesto que el mensaje no lle
ga a .todos | os empleados de la institucién, Las circulares que son.
“para todo el personal, Unicamente se hacen llegar a los jefes o a -

los que -tienen el Manual de Procedimientos.

Todas las. circulares. que tienen fecha a excepcidn de una por:lo
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que los empleados y/o funcionarios, generalmente podrdn saber -

si la informacidn es aidn vigente.

. El 80 por ciento de las circulares producidas tienen el titulo
de '"Memordndum'", por lo que confirmando lo que se dijo en el —-—
primer punto de estas observaciones seria conveniente que se —-

cambiara el titulo de estas circulares para evitar confusiones.

. En el disefio de las dos circulares que se producen en Guadalajé
" ra no existe uniformidad.

= Ei recuadro del 'Memordndum'" es mas grande que el de la "Cir

cular" (9.5 y B8B.9 cm. respectivamente).

'~ Dentro del recuadro la "Circular" cuenta con algunas ins——--—

trucciones, en el "Memordndum", no.

- Dentro del mismo recuadro, no se encuentranen el mismo orden

‘. 1os funcionarios que emiten fas circulares, asi como de quién’

o quiénes la autorizan..

Emitidé' " fUncionario que’’
aprueba :
"Circular™  Parte central =~ lado derecho
’ ' Lado izquierdo parte superior

"Memordndum!' Parte superior lado izquierdo
lado izquierdo parte central

- Foera del recuadro en la parte superior se encuentran las. si-

guientes diferencias:

Nombre de la Clave de sistema
institucidn el

"Circular" sin nombre con clave- SR

MemorAndum' con nombre sin clave
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- En cuanto al ndmero de renglones usados para cada circular, 11 como
‘promedio es aceptable, si consideramos las caracteristicas de un me——

dio. como el presente.

CONCLUSIONES GLOBALES DE LAS CIRCULARES QUE SE PRODUCEN EN "EL ———
) AREA DE ORGANIZACICN DE MEXICO, D.F. y GUADALAIARA, JAL._\

' De acuerdo con la investigacién y el andlisis de las circulares que se -
prodUCen tanto en México, Distrito Federal como en Guadalajara, —-—
Jaliééo, yiconforme en lo estipulado en el ProgramaVOperativo ——
Anual de Barnca Cremi, S.N.C., en materia de comunicaciones inter—
'-nés ("Lograr, la integracién y coordinacidn de los medios de bomg
;ﬁicacién intérna que existen en la institucidn") se puede concluir
°1o sigu1encer . .
o ;j Las- curculares que se producen en Iés dos ciudades tienén*diseﬁos"y]
' VS|stemaS de codificacién diferentes, bdsicamente, por lo que se propo-
ne que la elaboracién ‘de las mismas se realice de una manera unifor—
:°me{-a fin de - -que los recursoé humanos de la Institucion se lleguen a

. identificar 'mis plenamente con este medio de comunicacién interna.

Se‘r‘_l',a* recomendable que las circulares que son -de interés para todos. -
lbsfeMpTeadbs de la. Institucidn se hicieran llegar a todos ykcada-unot
.,“derlos mismos, con la finalidad de evitar que la informacion les pueda:
_ llegar de manera'disunsionada, provocando el rumor y malos ehiendi—"u

" dos.
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. 4. ORGANOGRAMA

Los organogramas constituyen un instrumento de orientacién e informacién

.para los recursos humanos que laboran en la institucidén.

De orientacién porque Ilos empleados a través de Ilos organogramas

conocen los medios formales para comunicarse dentro del banco.

. De informacién porque las personas que trabajan en. el banco. se
pueden enterar de 'la organizacién actual de ta misma, asi como

del lugar o la posicidn que ocupan en ella.

- DESCRIPCIGN.

Integrantes: ==~ La - institucidén .. cuenta.. con. .varios  -organogramas, .el’

analizado en ‘el presente trabajo fué el organcgrama
‘que se puede Ilamar Institucional, debido a- . que
en él se encuentran los directores y subdirectores

mds. representativos de la . institucién.

- ElF nimero total de los mismos es de 46.

Formato: ‘Es' de tamafio carta y a una sola tinta (negro).

Area encargada: El Area de Organizacién del banco es la responsable

de la realizacidn de estos organogramas.

Periodicidad: -lLa produccién de! organograma Institucional  no guarda
‘ ; periodicidad alguna, la emisién del mismo se  realiza:
conforme  se vayan dando cambijos en - fa 'estPUQtUhe;,

de la institucién.
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i

Dist,ribucién: Se distribuyen Jdnicamente a las personas involucradas

dentro de este organograma.

. Titulo: CEl organograma aparece  con el tftulo de NUEVA
' ESTRUCTURA. .

‘vFecha de

- emisidn: En el  &ngulo superior izquierdo aparece ‘la fecha

de emisibon.

"'Diseﬁo:y ' Se realizb a base de casillas en forma de rectdngulos
' -' ‘ con lineas de conexién verticales y horizontales.

‘Todas las casillas tienen un largo de 2.2 cm. vy
un ancho de 1.l cm. (dentro de éstas se encuentra
el bnombr-e y puesto del funcionario).

l_as lineas de conexidon . de las <casilias presentan
un trazo sensiblemente .més grueso que el de los

rectidngulos.

"CLASIFICACION DEL ORGANOGRAMA.

De  acuerab con la clasificacién- que se tomd de “ la coleccidn Gui'as_v'
"Té‘é'h‘iéaks" elaborada por ‘la Coordinacién General -de Estudios Administra=
vi‘twi(\_/os v,,;dé la Presidencia de la Republica (26)los organogramas o
X se"';;u'eden clasificar ‘de la siguiente manera: R A
s c 1) Por su contenido : :
| -Estructurales
—Funcionales

~-De integracién de puestos

El organograma analizado es de contenido’ estructural porque . representa

las unidades administrativas. que integran el . banco..

26) P ,es'idencia‘ - de’ la  RepuUblica.Organogramas, .guia ‘para’ su "élabd.r'a'ciiy'}é"n‘
1éxico;  D.F.; editorial y redaccién de la Coordinacién: Gral.de-Estudios
Admg'nijstrjat{l'vos de “la ‘Presidencia de la Replblica, 1979, ‘47 pdgs. - -
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2) Por su ambito de aplicacién :
~Generales

~Especificos

"El' organograma es de aplicacién general porque representa Cmica‘m'ent'e

los cuadros principales de la institucién y sus interrelaciones bdsicas.

3) Por su presentacién :
~Verticales

~-Horizontales

-Mixtos

~-De bloque
CEl organograma es de tipo mixto porque representa la estructura-
“de ‘la organizacién utilizando combinaciones verticales y horizontales
con el objeto de superar las limitaciones que ‘la utilizacidn de un

~solo tipo trae consigo.

" OBSERVAC |ONES. |

. Se. p'uedé afirmar que el organograma ‘del - banco cumple . s,atisfactor'*_ia—-y.
» “mente c40_r‘1:> los fines pa‘r'a lo que fué realizado, proporcionar un :-
_medio de Informacién a los miembros del Consejo Directivo, directores
Sy SUbdirectores de "la nueva estructura, con la finalidad ‘de que
‘conozcan - a los ‘, miembros. que forman parte de la misma, 'asq' co_moi

SUS Nuevos puestos.

- . Se recomienda que el Area de Organizacién esté al pendiente ‘de
los: nuevos ‘cambios que pueden surgir de este organograma’ y. de

. los otros. que ‘existen en el banco, a fin de tenerlos permanentemente

acytu‘«:-rl lizados.

“El disefio de 'las casillas en forma rectangular hace que .la'. lectura:

.de . ‘sus. tftulos, escritos horizontalmente, se lean con facilidad;

.é’sfmi_s'ro - -todas las casillas guardan dimensiones ig‘uales;r lo cual.:

“es 'vdlido si” consideramos que los niveles jerdrquicos estdn  dac
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por la posicién que ocupan en el organograma y no por el tamafo

de sus casillas.

« En cuanto a las lineas de conexidn todas estdn trazadas de manera
uniforme facilitdndose "en consecuencia, la Iinterpretaciéon unitaria

" del organograma.

< Con la idea de facilitar y evitar malos entendidos, asi como confusio—

nes valdria la pena que se pusiera dentro de las casillas el puesto

y . el nombre del funcionario completos.

."La clasificacién del organograma fué l|a adecuada de acuerdo a

sus caracteristicas, ésto es, se clasificaron en e! mismo los funciona-

rios * mas importantes de la institucidon, a fin de dar un panorama

general de la nueva estructura de Banca Cremi.

"De  acuerdo a sus caracteristicas se recomienda que " este tipo de
‘orga'nog,r‘ama se integre al Manual de Bienvenida de la institucién
icbn:' da . finalidad '‘que los empleados de nuevo - ingreso  se . enteren
~mas fécilmenfe y a través de un medio de comunicacién formal
-de. las - jerarquias que . guardan entre si las principales dreas

- "deIA'. b‘én‘cio;
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ENCUESTA PARA'CONOCER EL CLIMA ORGANIZACIONAL QUE ACTUALMENTE
EXISTE EN LA INSTITUCION BANCARIA

Después de haber investigado y analizado en el pasado capitulo
los medios de comunicacidén interna kque existen en la Institucidén,
se procederd en el presente, a realizar una encuesta con los empleados
del Banco, a fin de conocer la opinidn que tienen de los medios

de comunicacién interna y de la comunicacién en general.

Se’ considera de vital importancia la aplicacién de este cuestionario,
ya que con base en los resultados dque se tengan de este capitulo
y en los que se tienen del anterior, se podrd tener una idea,

ain  mds clara, de las necesidades de comunicacién que tiene la

Institucidn.
- 1. DATOS GENERALES DE LA ENCUESTA

Se realizd un cuestionario con 52 preguntas titulado ENCUESTA
_~.COMUNICACIONAL; en & se solicitd a. los . recursos - humanos
"Vde ia Institucidn su opinidén acerca de los medios de comunicacién. -

interna y de la comunicacién en general -que existe en el Banco.

Con la idea de que el encuestado contestard cada una de las pre-
guntas con absoluta sinceridad se le informd& en el cuestionario que
todas las respuestas serfan_ tratadas con absoluta confidencialidad

vy que no se estudiarian individualmente, sino en conjunto.

€1 cuestionario se disefi6- con preguntas cerradas de tal forma

‘que - . el empleado  eligiera su respuesta - de .tres alternativas -

que se. le dieron a escoger (Si, NO vy 7).
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LLas preguntas que se realizaron de cada uno de los medios de comu’
nicapién interna y de la comunicacién en general, fueron intercala-
das con ta finalidad de que el entrevistado no distorsionara la res
pueéta. ' '

"'Algunps autores piensan que hay .una _tendencia kgener‘al a
responder que Sl, de suerte que en la formula;:.ién de las preguntas
‘hay que tener mucho cuidado". (27). Tomando en cuenta este
raz_onar_niéhto se:'. presentaron preguntas con un mismo significado
‘pero escritas de diferente manera, ccn ello se podrfa detectar
si el entrevistado estaba diciendo ia verdad.

Para contestar el cuestionario, se hizo una scola hoja de respuestas

de tal manera - gye el personal  fuera fiacilmente respondiendo

a las preguntasi ;

Al final de la hoja de respuestas se les preguntaba el sexo,
.antigledad en el Banco, puesto y ubicacidn. Como - se menciond
Censoun “principio, con‘ la  finalidad de . darle confndencnal |ad ca

- ."‘est.e"»cuestuonamo,_ no  se pregunté. ni el  nombre del empleado .

"]ni'-tampoco el drea de su trabajo. Se podra encontr‘ar una:

: copna de este cuesuonar‘lo en el APENDICE del presén'te trabajo (pag.
;-241) :

'M.—_D 105 mv.:s*r IGADOS

Los médibs"de comunicacidén internos del Banco dque se investigaron

en el cueshonar-no y .el ndmero de  preguntas para  cada. uno

de ellos fuer'on los siguientes:

- " No. -
2.1, La comunicacién ‘en general SR i Lo 130
7;2'.'2”. .La Vrev-is'té‘\ interna 12
PARDINAS Felipe. Metodologia:  y. técnicas de k |nvest|gac10n ‘

"'b.,en ctencuas socuales. México’,' edit., siglo XX, 198}, pag. 1002 0
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2.7 Sugerencias del personal
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2.3 La comunicacidén entre jefe y empleado

2.4 lLas circulares al personal

2.6 El organigrama de la iInstitucién

WU o o oo N

2.8 El tablero de avisos

PRUEBA PI1LOTO

Con la finalidad de comprobar la validez vy dper‘atiyidad el
cuestionario, se realizé una prueba piloto a 10 personas de

la Institucién .

~ Puesto ‘ “ No.
Funcionarios BRI 3
Empleados S e T s
~Secretarias - B e )

ta elaboracién del mismo.

Los comentarios de la mayoria fueron = positivoes en relacidn

enviar el cuestionario resuelto.

Como. resultado de tode esto, se procedié a corregir las preguntas

que presentaban alguna duda y a realizar los cuestionarios:

A cada ‘uno de los entrevistados, se les solicité que contestaran

“ el cuestionario y _que. dieran. su_ punto de vista acerca.  de .

!

"ala aplicacién del cuestionario, aunque nos informargn, también,

“de “‘algunas dudas "que tenfan en relaciéon a la formulacién
de ciertas  preguntas. Por otro lado, se pudo observar que
‘muchos’ de los entrevistados, tardaban, algunoes = dias para
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‘personalmente en las distintas 4reas de trabajo.
4. ADMINISTRACION DEL CUESTIONARIO

4.1. UNIVERSO

Ei nGmero de empleados del Banco es de 4,700, distribuidos en ‘Ié
_estados de la Répdblica, por lo que se decidid tomar una muestra
.representativa de los'mismos. "Estudios estadisticos establecen el

5% de los elementos que comprende el universo, como Iimite minimo
“para la muestra, aunque sefialan como mds recomendable el |0 %"

(28).

La muestra tomada de los recursos humanos de la [nstitucién estu

vo compuesta por un- total de 1350 personas tomadas al azar,‘ de

los cuales dieron como resultados [o siguiente:

Puesto ~ | No. de personas | %

‘ 'l:lv-'»t..ln‘c'ionar'ios ,‘ 7 o ZIO R - ‘ 'V_IS_‘
Empleados : . ; 970 ', - : o 72
'v"'Sé(':ﬁ“e',tar‘ias " | BN T | EEREE R

Tot a r 1350 - ;oo.“-,_"

‘De’ acuerdo con SU' sexo estuvieron distribuidos de la siguiente ma-

imeras

'Género . No. de personas g SR
Masculino 910 - L 67 :
' F'emg:-:ninc o _ 440 : 33 T

T ota l ceeemeena 1350 R oo

" (28) 'TECLA, Alfredo y GARZA, Alberto. Teoria, métodos y técnicas

en la ‘investigacién social. Ediciones . de Cultura Popular S.AL,

‘México, 1976, pdg. 51.. -




En relacién a la antigliedad en el Banco el resultado es

siguiente:

Antigt‘.igdad No. de personas 4 g
Hace menos de un . :

afio ‘ 120 o R
Entre 1 vy 5 afios : .820 R 7’ ‘ : 61 »
M'és de 5 afos 4]0 - 30

Tota |l ceeeesncen 1350 . R 100

‘En cuanto al lugar en donde realizan sus actividades:

B Por' loi.que

“siguientes:

84:

168

el

Ubicacidn Nq. de pgrsonas e "’%
- Intérior de ila Rep. ' 210 o ‘.. B . '. 16 _
)\;;ea Métrdpolitaﬁa , '1]4o'~
"Tot a leevennnn ceens 13‘5()»_ 100

se refiere al drea de trabajo las respuestas fueron: las

Area. de Trabajo No. de personas A
Administrativa 1140
‘FSucursal , 210
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4.3. APLICACION DEL CUESTIONARIO

La aplicacion del cuestionario se Ilevéd a cabo en el ‘Area
Metropolitana de una manera personal, -esto es, se pasdé a
dar umna explicacién a los - empleados . que laboran en

cada .uno de los "edificies, pisos y  sucursales, delpor qué

de! cuestionario.

En el interior de la Replblica Mexicana se envié una carta
Jal  funcionario respectivo, misma que explicaba también, ‘las
razones por las cuales se deseaba conocer la opinién de los
empleados de aquellas regiones, en relacién a los medios

‘de ‘comunicacién interna y de la comunicacién en general.

4.4, RESPUESTAS RECIBIDAS
.De 1365 cuestionarios que se aplicaron, fueron tomados en cuenté~

1350, debido a que cinco no fueron resultos, tres cuestionarios

iotenfan-'una. doble respuesta -y 7 no ilevaban el drea de trabajo:

. 4.5. PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos de ‘la "aplicacién de éste cuestionario -

v-'~>’»éefjpresentan en el APENDICE de la pagina 24%-30i.

4.5.1. OBSERVACIONES Y CONCLUSIONES DE CADA AREA ESTUDIADA
 4.5.1.7. AREA 1: MANUAL DE BIENVEN IDA

ﬁreg'unta No. 2.— ElI manual de bienvenida cumple adeéuadaménte-'

conla funcién. de induccidén.

"El 51% de los encuestados no supo que contestar, el 25% contestd

|
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afirmativamente y el 24% negativamente.

El‘ 42% de los encuestados que tienen menos de un. afo contestd
negativamente, lo  cual es digno de considerarse si tomamos
en cuventa que uno. .de los medios para que el empleado de
nuevo ingreso se entere mas fdcilmente de .lo que es el Banco,
es el manual de bienvenida, por lo que se pruede pensar que

este medio no estd cumpliendo adecuadamente con esta funcidn.

‘Asiniismo, el 71% de las secretarias del interior de la Repuiblica,

desconocen el manual de bienvenida.

" Pregunta No. 10.- EI manual de bienvenida me lo dieron en
el curso de induccién en la Institucion:
1 57% contesté negativamente, el 50% son personas que tienen

en la Institucién menos de un afio, el 60% son del Area Metropoli-

tana vy el 58% de Administrativa.

Seria conveniente hacerles llegar el manual, sobre  todo al

personal de nuevo ingreso.

Pr‘eg&nta No. 19.- El manual de bienvenida tiene la informacidén

.necesaria para enterarme de lo que es el Banco.

El 48% de los enruestados no supo que contestar; los porcentajes:
mds  altos de esta respuesta estuvieron entre las secretarias

(64%) y sucursales (52%).

El porcentaje. de respuesta (48%) es hasta cierto punto razonable

si.. consideramos que muchos de los empleados desconocen el

manual de bienvenida.
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Pregunta No. 28.- EI Manual de Bienvenida tiene algunas

secciones mal redactadas.

Este pregunta es una de [as que se formularon para saber
si el encuestado estaba diciendo Ia verdad en relacién a
otras preguntas que se le habian hecho anteriormente, - de

la misma indole.

El. 66% contestéd en la parte interrogativa, el 16% negativamente
v el 18% positivamente.
Pregunta No. 35.- Me gustaria que  hicieran otro Manual de

Bienvenida.

El 58% esta de acuerdo en c:jué se hbaga otro Manual de Bienveni

da;’ 75% son empleados que tienen en el Banco menos de un

afio, 61% del &area Metropolitana, 58% de las dreas administrati-

: vas.:

‘r_,¢5,té incompleto.

’:'.(_:'ohtes’t'a"r. El 88% fueron secretarias y el 80% del interior
‘dé ‘la RepUblica. . '

"Pfiegu'nt'a- No.  -47.- EI d’i'seﬁo del Manual de Bienvenida: es

é'g‘r'a-’dable .

El. 62%  no supo que contestar, el 24% contestd afirr_lativamente

iy 16%..negativamente.

‘Pregunta No. 50.- E! manual de bienvenida estd aCtUa”zade.’v,

El .66%. &;Qntésté. en la parte (?) del cuestionario; el 58%:de .

Pr'ejgunrta’ No. 43'.—‘ El contenidoc del .Manual de V_Biehv(enid.é:

v"E'I-f67%' al igual que en las preguntas 19 y 28  no supo -que -
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los empleados que tienen menos de un afo en la Institucién
contestd negativamente, por |lo que se debe de ‘-actualizar el

Manual de Bienvenida en las partes que sea necesario.
CONCLUSIONES DEL AREA |: MANUAL DE BIENVENIDA

El  Manual de Bienvenida como medio de : comunicacién interna
éontribuye a que los empleados, sobre todo los de primer ingreso,
se enteren mds ficilmente de lo que es el Bahco, de. su historia,
de sus prestaciones, de sus obligaciones, etc. No ha - podido
o cumplir adecuadamente con esta funcién, debido a que no se

ha - distribuido a todos los empleados 'convenientemente, por

lo que existe un perfecto desconocimiento del mismo.

Por. . otro lado, se puede observar que entre los recursos humanos,

pocos - por cierto, que han lefide el Manual de Bienvenida,

afirman - que no estd actualizado, por 1o que se debe poner

al dia lo antes posible.

En " ‘conseécuencia, se. propone " que - el  Manual ' de . Bienvenida’ -

_sea actualizado vy distribuido a todos. los empleados del. Banco,

- primordialmente a los empleados de nuevo' ingreso.

"4.4.1.2. AREA 2: REVISTA INTERNA

"Pregunta No. 3.- Considero que la revista interna es un  buen:

medio de comunicacién en el Banco.

=4 63% contestd afirmativamente‘ a esta pregunta, el 25% negativa-

mente y el 12% no supo qué contestar.

En todas las secciones (antigliedad, puesto, -ubicacién,  etc.)
de 1a pregunta .se obtuvo un alto Tndice de respuesta po_sir_ti\‘l:a"

por lo que. se puede inferir que los empleados de la Instki_tqc‘ié,r‘\'”"”

tienen interés de que 'se produzcan medios @ de comunicacién’

interna, como es el caso. de la revista.’
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Pregunta No. 11.- Me gustaria que la revista interna se publicara

. , . ]
con mas frecueéncia.

El 78% de las respuestas, fue positivo, dindose el mayor fndice
en esta respuesta. entre las secretarias (82%); Area Metropolitana

(83%) vy sucursal (86%). X

Pregunta No. 20.- Creo que Ia revista es un desperdicio de

“tiempo y dinero.

Ei’ 68%  contesté negativamente, el 19% afirmativamente y el -

13% no supo que contestar.

lLa mayoria de respuestas negativas fue alto 'en todas “‘las
" "secciones de la encuesta, sobre todo en el interior de la Republica

'y dreas administrativas, 71% respectivamente.

- Pregunta No. 29.- Me kgusta' la revista interna y leo con interés

cada numero que sale.

"En esta pregunta los  niveles de respuesta afirmativa, (42%)

Ly ‘negativa (44%) estuvieron muy balanceados.

En -algunos .casos, como en el intérior de 1{a Repdblica, los

:Ve:’rhpleados_ constestaron negativamente el 71%.

“Por. lo que se debe tener especial .cuidado en ‘los contenidos’

. de-la revista..

Pregunta No. 36.- Extrafaria.la revista si el Banco la descolntinug .
ra. :
El - 46% de respuesta fue negativa, el 37%afirmativa y . el 12% -

. no ,éqpo que contestar.
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Los. ~ niveles de respuesta negativa se did entre los empleados
‘que. tienen entre wuno y cinco afos en el Banco (48%), entre

el &area Metropolitana (48%) y Administrativa (45%).

CONCLUSIONES DEL AREA 2: REVISTA [INTERNA

El personal de la Institucidén estd consciente de que la revista
es un buen medio de comunicacién interna, por lo que es importan-
te que la produccién de la misma, sobre todo Ics contenidos
sé'r-ealicen convenientemente, a fin de que los empleados del

Banco continden teniendo interés por la revista.

Por lo que se propone se tomen en consideracién las conclusiones
de la investigacidn y el andlisis de la revista interna, incluidas
.en el Capitulo V.

4.4.1.3. AREA 3: LAS CIRCU_ARES AL PERSONAL
P‘r'e_gunta "No. 4.~ Las circulares gque son enviadas al personal

son claras en su redaccidn y contenido.

-.‘El-‘_;,82%-'de las respuesias  fue positivo, el  16% negative 'y el

2% no supo qué coniestar.

LLas respueétas positivas tuvieron un alto porcentaje en tcdas .
las. . secciones - de ia - pregunta, especialmente en el interior

de la Republica Mexicana que fue de .un 100%.

'F’rjegunta NO. 12.- Siempre me entero de las circulares '_q‘ue_

- - ! - .
~envia el Banco.

El 56% de las respuestas ' fue negativo, el 41% positivo y el

“3% no.supo qué contestar.

El'" 59%. de las = secretarias contestéd . afirmativamente, ‘asi ‘como e

‘el 76% del interior de la Reptblica. .
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Por otro lado, los que alcanzaron un alto findice de respuesta .

negativa (62%) fueron los recursos humanos de las &reas adminis—

trativas. A

Pregunta' No. 21.- Recibo circulares de diferentes dareas del

.'‘Banco. : S .

El grado de  respuesta negativa a esta pregunta fue del 67%,

—positiva en un 28% y no supo que contestar el 5%.

‘Lc)‘s' empleados ~ dieron el 68% de respuestas negativas, el Area

Metropolitana 61% y el drea Administrativa 69%.

Cabe  hacer notar que el 57% de respuestas positivas lo dié

el ‘interior' de la Republica.

Pregunta No. 30.- lLas circulares llegan demasiado tarde.

El 56%  contests. afirmativamente, por lo que se puede considerar

que las ; circutares no  llegan con la prontitud necesaria, ‘sobre_ -
tbdov “en’ el interior de la ' Reptblica (57%); sucursales - (62%)

'y ‘secretarias (59%). ' : o

Pregunta No. 37.- Nunca me entero de las circulares que: envia

“fa Institucién..

B 52% - contestd negativémente, por - lo que se puede o‘bser‘\/‘atv“ S
‘que en. la mayoria de los casos se enteran de las circulares
que . emite la Institucidn.
'-Los ) 'porcen‘tajes mas. elevados de respuesta negativa estdn .
‘en los empleados . (56%); Area Metropolitana  (55%) y. 'sucursales’

(mm).
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Pregunta No. 44.- la Institucién deberia enviar mdas circulares

sobre los acontecimientos del Banco.

El' porcentaje de respuesta positiva fue muy elevado en esta
pregunta (88%). En algunos casos, como el de las secretarias
se llegé a un 100% de respuesta positiva, en dreas administrtivas

(90%) y en sucursales (95%).

-COVNCLUSIONES DEL AREA 3: CIRCULARES DE LA INSTITUCION

De acuerdo con tas respuestas obtenidas se concluye que ‘en
‘la. redaccion y contenido de las circulares, no existe nin- —

gun problema; se realizan adecuadamente.

Por otro lado, es necesario vigilar un poco mas la distribucidn
de ‘las. circulares, ya que en muchos de los casos no llegan

o 1legan, demasiado tarde.

El personal de la Institucidn estd dvido de recibirn .informacién:
~por _lo .que . hay ‘que . intentar . proporcicnarie ‘el  mayor ndmefro
. de  circulares posibles sobre jos acon‘te;c‘irn'ieh tos = que. suceden

- 'en-el ‘Banco.

-En : cuanto a la emisién ‘de las circulares, serd necesario que exista.
.un adecuado control de las mismas, ya ‘que, en algunas ocasiones, .

“Ilegan 'a ‘los empleados de la lInstitucién,. sobre todo al .interior

‘de la RepUblica, circulares que son realizadas por diferentes

'_éreas’ del. Banco, por lo que pudiese pensarse que no existen

normas. que controlen la emisidn de las mismas.

 ‘4.5>‘.1.4. AREA 4: ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION

. Pregunta No. 5.- Conozco el organigrama de la I(nstitucién.
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Un 63% de los encuestados contesté negativamente, un 32%

positivamente y un 5% no supo que contestar.

Entre las personas que respondieron no conocer el organigrama
de la In_stitucic’)n se encuentran los empleados que tienen entre
uno y cinco afios en la Institucién (70%); el ~Area Metropolitna
(67%) y la Administrativa {(65%). N

En general. se puede obervar, de acuerdoc con el {ndice de
respuesta negativa, que existe una gran cantidad -de recursos

humanos que desconocen el organigrama de la Institucidn.

Pregunta No. 13.- Conozco a los directores del Banco.

-El  64%  desconoce a los directores del Banco, el 34% si los

conoce y el 1% no supo gue contestar.

El 67% de los empleados que contestaron desconocer a los directores
deli .Banco tienen menos de un ~ afio trabajando en ‘el mismo,
“por. lo que podria ser, hasta cierto punto comprensible su

respuesta, -pero. el 68%  de ecmpleados que tienen méas de -cinco

rafos, " contestaron, también desconcoer . a“ los directores . del
‘Banco..
wrelos funcionarios - del --Banco (57%) si conocen -a los directores

del Banco, a diferencia de las secretarias 47% y de los empléados‘
72%,""quienes réspondieron a la pregunta negativamente. Asimismo,

el' interior de la. Repulblica 67% si conoce a ‘los directores del

':Ban_é'o‘,f a excepcién del Area Metropolitana (70%) vy su,cur'salesr"

76% que los desconocen casi por completo.

P‘E‘ég’unta No. 22.—-'Se’, quien es mi director de area.

~E) 90% .de .los encuestados contesté positivamente a esta respuesta.
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el 6% negativamente, el 4% no supo que contestar.

Elt personal de ia Institucién que tiene menos de un - afio,
mds de cinco afios, funcionario, secretarias, contestaron si
conocer. . a sus directores de drea en un 100%. En . general

. el. nivel de respuesta positiva fue muy alto. -

Pregunta No. 31.—- El organigrama de fa Institucién es bastante

claro.

El 46% no supo que contestar, el 33% contesté positivamente

y el 21% negativamente.

La respuesta que se dio por el personal del Banco de un
46% que no supo que contestar, es comprensible si consideramos
qQue .en la pregunta No. 5 el 63% de los empleados desconocen

el organigrama de la Institucidn. Asi mismo el 21% contestd

que no es muy claro el organigrama,. por .lo que . se puede

- ..desprender  que existen ciertas fallas en la realizacién del

©mismo.que se deben corregir.
"Pregunta - No. 38.- Conozco el organigrama lhstitucional .

--5e. ..observa. que. el 60% no conoce el organigrama . actual  del

" Banco, el 30% si lo conoce y el 10% no supo. gque contestar.

"En esta pr'é_gunta se  puede ver, también,  que el 57% d"e" los

“funcionarios conocen el  organigrama act@al del Banco; N '66%
de los empleados vy 53% de las secretarijas, lo  desconocen,
at. - ngal que el Area Metropolitana = (66%) vy Administrativa

- (66%) .
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CONCLUSIONES DEL "AREA 4:0RGANIGRAMA DE LA INSTITUCION -

Los recursos humanos de la Institucior, en grande parte
desconocen el organigrama vy a . los directores del Banco, por
1o que - se considera de vital importancia el distribuir

"a todo. el personal el organigrama del mismo, asi como a

trvés ~de meédios de comunicacién interna, adecuados, lograr
‘que . el personal de la  Instituciéon 'conozca a los directores

~ de cada una de las dreas.

Por ‘otré lado, se deben corregir las fallas de elaboracién
que: tenga el Organigrama Institucional de acuerdo conla

investigacién realizada en el capitulo V.
4.5.1.5. AREA 5: TABLEROS DE AVISOS

Pregunta No. 6.- Me gustaria que el Banco tuviera tableros

k‘dve, avisos. '
k.Se‘v didé el - 85% .de respuesta positiva en esta pregunta. En
r',‘aléunocb de los casos, como el de las secretarias, les gustaria

‘que . existiera tableros de avisos en un 100%, en el area Metropol:—’ :

7"“"-"tana 87% y en .;ucur‘sales 90%.

En ;géneralg la pregunta tuvo un alto grado de respuestas

i positivas.:
| T

'Pregunté NO. "14.- Me gustaria que el Banco tuviera un lugar:

adecuado = a donde pudiera enterarme mas facilmente de las

comuntcacnones relacionadas con el Banco.

,'EI : 95% contestd afmmatlvamente,‘ el ' 4% negativamente. vy e!,

‘,1% no supo qué contestar.
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Los porcentajes mayores hacia la respuesta positiva se dieron
‘en- el personal que tiene menos de un afo y mas de cinco
afios, 100% en los dos; en el Area Metropolitana. 97% y en

la Administrativa, al igual que en sucursal, 95%.

Pregunta No. 23.- Las informaciones que. emite el Banco se
pegan  en las puertas, paredes, salidas de los elevadores,

entre otros lados, por no tener un lugar adecuado para colocarlos.

El' 56% de las respuestas fueron 'negativas, el 36% afirmativas

y el 8% no supo que contestar.
El° 83% de las respuestas negativas las dieron los empleados
que tienen menos de un afic en la Institucidn y los que estdn

ubicados en el interior de la Repdblica 71%, al igual que -

‘las secretarias.

CONCLUSIONES DEL. AREA 5: TABLEROS DE ANUNCIOS

Los empleados de la Institucién estdn interesados en que existan

"*-jlt‘abliar'os,'de anuncios y que éstos se coloquen en lugares adecuados,

‘a’ fin de que se puedan enterar mas facilmente de. ias comunicacio- -
" nes’ internas qde emita el Banco. '
. 4.5.1.6. AREA 6: SUGERENCIAS DEL PERSONAL

Pregunta No. 7.- Me gusta - hacer sugerehcias para mejo‘rf'ar'

los sistemas de trabajo del Banco.

‘El". 90%  de 'la respuesta fue positiva, el 4% negativa ‘y'”‘élkG%

“,.N0 Supo. que contestar.

EI 100% de. las. respuestas positivas, se did entre los empleados.
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que tienen m&ds de cinco afios .en el Banco, el 92% menos
de un afo y el 84% entre uno y cinco afios. . Asimismo, el
95% del personal del interior de la RepuUblica v el 90% de

sucursal, contestaron afirmativamente.

Pregunta No. 15.- El Banco muy pocas veces .escucha las sugeren— .

cias que hace el personal.

El 54% contestd que el Banco muy pocas veces escucha las

sugerencias que hace el personal.

l.a respuesta positiva la dieron. personal que ‘tiene entre uno

y <cinco afos de antiguedad (60%), funcionarios vy empleados
(57% cada uno), Area Metropolitana (54%) vy Administrativa
(56%) . :

Pregunta No. 24.—- Me gustaria que e! Banco contara con buzones

de sugerencias.

TUEL-81% de las respuestas fueron en favor de gue existan buzones
de - sugerencias. Las  sucursales estuvieron de acuerdo “en -
Loun 100%, . secretarias = (94%), funcionarios (90%), empleados

: (77%) y Area ‘Metropolitana . (84%).

~ . 'Pregunta No. 32.- El Banco <cuenta con ‘un medio adecuado

»f_p'ar_'*_a‘ hacer ltegar las sugerencias.
TLEl92% cc_m_testé ‘negativamente, el 8% no supo que contestar.

La respuesta negativa tuvo un alto grado en todas las .secciones

“.de. la pregunta. En el personal que tiene entre unag Y c’;inc"o

‘afios  (96%), entre los empleados (93%), interior de la Reptblica

o ] (95%) v -sucursal (100%) .

" Pregunta Nb..‘ 39.- Las. sugerencias de los emp‘le'ados" no se..
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toman en cuenta porque la Institucién nNno cuenta con un medio

adecuado de comunicacion.

El 55% fueron respuestas positivas, el 32% negativas vy el
18% no supo que contestar.

Se observa que entre los empleados que  tienen menos de un

~ afio (el 58%) contestd afirmativamente, la. Institucién no cuenta
con un medio ascendente de comunicacién para  hacer llegar
las ' sugerencias, asimismo, esa idea la externaron funcionarios

(52%), empleados (50%), interior de la Republica (52%) y sucursat
también (52%).

CONCLUSIONES DEL AREA 6: SUGERENCIAS DEL. PERSONAL

"En relacién a los resultados obtenidos en esta area se concluye

que los recursos humanos de la Institucién tienen un  wverdadero

“interés - por . hacer sugerencias que mejoren. ~los sistemas_... de.

AN

“wfue ‘alto.”

]

‘“trabajo  en el Banco, pero este interés . se ve frustrado, debido
“a’ que no cuenta con medios de comunicacién  ascendente,. como .

‘pueden’ ser los buzones de sugerencias.

4.5.1.7. AREA 7: COMUNICACION JEFE-EMPLEADO

Pregunta No. 8.- Mi jefe escucha y toma en cuénta mis quejas. -

El" 66% de la respuesta en general fue positiva, el 29% negativa vy

el 5% no supo que contestar.

Se observa que. los mayores porcentajes de respuesta positivas:

© estuvieron en los empleados -que . tienen mas - de cinco. - afios
. (68%), secretarias (82%), Interior de. la Repdblica (76%) 'y
. “;s'uciu:r*"sale,s, : (90%) . En general el grado de respuesta 'bos_itiva_f
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Pregunta No. 16.- Mi jefe escucha los problemas de trabajo

cuando se |los expongo.

El 85% de los entrevistados contesté favorablemente a esta

respuesta, el 14% negativamente y el 1% no supo que contestar.

El ' 90% de respuestas positivas se diéd por igual entre el
personal que tiene entre uno y cinco afios, empleados, Interior

de la Republica 'y sucursal.

Pregunta No. 25.- Mi jefe acepta que yo ie haga sugerencias

" sobre mi trabajo.

- El 7?% de esta pregunta se dié de manera positiva, .16%

’ negétiva y el 7% no supo queée contestar.

‘El  92% de las respuetas positivas la dieron ‘los —empleados
que’ tienen menos deun afio en el Banco, el 24% las secretarias

‘el 95% Inteterior de la Republica y sucursal.

"-"_.“Pp‘-egun'ta'No‘. 33.- Mi jefe me pide opinidn sobre algunos .

g :."’aspevct’os _de trabajo de .nuestro departamento.

CEL ,‘_64% ‘de las respuestas fue positivo,. _ef 32% ‘n‘veg-eitiiv"(:) Cye

‘el 4% no supo. qué contestar.

Se observa que los porcentajes mds altos de respuesta positiva’
se Qié entre . las secretarias (70%) y sucursales ' (71%); es
hasta  cierto punto comprensible que éstos dos niveles hayan
alcanzado los porcentajes mds .altos de respuesta positiva,
si coh(sider'amos la labor que realizan las secretarias y los emplea
“‘;fdos‘ de una. -sucursal requiere, en. muchas de las ‘veces', ‘de'

",I,a' opinién o visto bueno del jefe del departamento o sucu'r'sal'.

‘En general, el grado de respuesta positiva en compar-acjén{".;,,‘:.f
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con las preguntas 8, 17 y 25 fue ligeramente mas bajo.

‘Pregunta No. 40.- Mi jefe es wuna persona con la cual es

dificil de platicar.

"El 86% de los entrevistados contestd negativamente a esta
"pr‘egunta, en general el nivel de respuesta negativa fue
alto, se advier‘te, también, que conforme se tiene una mayor
antiguedad en la 'Institucién la comunicacién entre jefe-empleado
y - viceversa, sin dejar de 'ser favorable, va disminuyendo

(menos de un afio 92%, entre uno y cinco 90% y mas de cinco

afos 76%).

El nivel mds alto en favor detcon el jefe es mas facil de

 platicar se dio entre las secretarias (94%).

“Pregunta No. 45.- Mi  jefe se Iimita a darme Jrdenes sin

proporcionarme mayor informacidén.

El porcentaje de respuesta fue a favor de que el jefe pr-épOr*ci'Qnaf

informacién en. un 70%. .

El" nivel  mas  alto de respuesta favorable se dio entre ‘los

‘empleados. que tiemen menos de . un afio de antiguedad en
_el- Banco " (92%), lo cual es ‘razonable si pensamos que los-
~empleados de  nuevo .ingreso son los que mayor . informacidn

‘'mecesitan ' del drea de ‘trabajo donde van a desempefar sus.

,a‘c_'tir\_)idades‘,,’par‘a que las puedan desarrcllar convenientemente.

'kPregunta No. 48.- Normalmente, mi iefe me explica las razones

~por las'cuales hay que hacer las cosas.

EI 70% de las respuestas fueron positivas y .el 30% negativas,. .
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Los porcentajes mds altos de respuesta positiva se dieron

en el Interior de la RepUblica y sucursal (86% respectivamente).

El resultado en genera! es satisfactorio, aunque se alcanzan -
a percibir algunos problemas de comunicacidén ascendente
en. algunas  secciones de la pregunta en  que los porcentajes
'~ de r‘éspUesta negativé fueron los siguientes: 37% en mas
de cincoafos, 48% en . funcionarios, 33% en Area Metropolitana

Y 'Administrati\_/a.
CONCLUSIONES . DEL AREA 7: COMUNICACION JE‘FE—EMPLEADO
De acuerdo a fos porcentajes obtenidos en esta Area, se

puede ‘concluir que las comunicaciones ascendentes y descendentes,

‘entre  jefe-empleado y viceversa, se dan satisfactoriamente.

"En la Institucidn existe el clima adecuado para que se lleve

a cabo el intercambio de ideas entre jefe-empleado, sin embargo,

“'Né obstante los. resuitados expuestos se debe buscar .obtener. .
una comunicacién plena entre todos los recursos humanos
.gque _conformén ‘el Banco , -utilizando medios de comunica_cién interna

‘ép'rop;i ados.

4.5.1.8. AREA 8: COMUNICACION EN GENERAL

Pregunta No. 1.- En el Banco existe un- buen clima de trabajo.

El 64% de los recursos. humanos contesté favorablemente a

- esta respuesta, el ©.32% negativamente y, solo, el 4%- no. supo

que contestar.

‘De .i‘acuerdo con estos resultados se puede considerar _;:_fquei Sl

‘existe - Uun ‘buen ‘clima de. trabajo en - la Institucién, aunque

se :puede mejorar aln mas:




Pregunta No. 2.- Casi nunca me entero de Io que sucede

en el Banco.

El' 40% contesté afirmativamente, el 49% negativamente v el

11% no supo que contestar.

Se pueae deducir que hay mucha gente, <casi la mitad de

los. entrevistados que nunca se enteran de lo que sucede
en el Banco, por lo que es necesario que existan medios
de comunicacién interna, adecuado, que ayuden a que los

empleados se enteren de lo que ocurre en la Institucién.

Pregunta No. 17.— Mis compaferos colaboran conmigo  cuando

‘se los pido.

"Existe una buena colaboracién entre los empleados del Banco,
el 89% contesté afirmativamente, el 10% negativamente y el

1% no supo que contestar.

“Se . debe -procurar  mantener éste espititu -de  colaboracidn  enire

;los ‘empleados' y si 'se puede: mejorarlo.

s Prégunta No. 18.- Hay muchos rumores en el Banco. -

.20% contesté negativamente y 18% no supo que contestar.

“"ant‘i‘guedad en la Institucidn el por‘cyentaje de respuesta afirmati-

‘va .. aumentando. Los. . trabajadores que tienen  menos de.  una
Z_aﬁo"‘- (50%), los qué tienen entre uno v cinco (62%) vy ‘los

.' 'qu'_e“t'ienen mas de cinco afios (66%).
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_La. ‘mayoria (62%) contesté -afirmativamente a  esta ‘pregunta, .

‘-'Afimedid-'a que - los recursos humanos van teniendo. una -mayor’’
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Este tipo de comunicacién informal se realiza con mayor
frecuencia en el interior de la Replblica Mexicana (67%),
en el Area Metropolitana (61%), asi como en las dreas administra—

tivas (66%) y en sucursales (43%).

En general se puede decir que de acuerdo a los porcentajes
de respuesta positiva que se dieron, en relacién a esta pregunta,
‘la  comunicacién informal es mas usual que la comunicacion

formal en el Banco.

Pregunta . NO. 26.— Siempre me entero con oportunidad de

lo que estd pasando en el Banco.

El 68% contesté negativamente a esta pregunta, el 24% positivamen
Cte. ’

Se observa que las secretarias (76%) son las que menos se
~enteran de lo que esta pasando en el Banco, . en compar‘ac‘ién
“con los - empleados {67%) 'y . Tuncionariocs, también. - (67%). . .

Esto  es. digno 'de reflexionarse si consideramos que ~muchas

7. de -las - comunicaciones = formales que se hacen llegar a 'los
recursos humanos del Banco, l|la mayoria de ellas les llega,
~antes que a nadie, a las- secretarias, por lo que se. puede

deducir ' que no hay muchos medios de comunicacién formales

~.'dentro: de la Institucién.

Pr‘egvgn'ta NO. 27.- La mejor manera de que le hagan caso

a uno en el Banco, es haciéndolo por escrito.

un 62% estuvo de acuerdo con la _pegunta, por lo que’ se
'p'uede pensar que en muchos de .los empléados dei Banco’
exkiste_ ‘una . conciencia clara en cuanto a impor-tancikar de
utilizar  los medios de comunicacién escrita en la Institucién

-",'pér‘a" que e hagan_ caso", sin embargo esto se puede ver
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truncado si no cuenta con los medios de comunicacién formales

para: hacerlo. -

Pregunta No._ 34.- ' Casi siémpre me entero de lo que sucede

en en Banco a través de mis compafieros de trabajo.

El porcentaje de 76% positivo hacia esta pregunta viene
a confirmar lo que se preguntéd en la pregunta No. 18,
se utilizan en la Institucién mas los medios de comunicacidén

informal que la formal.

Este porcentaje se da mayor en los. émpleados que tienen

menos - de un  afo (92%) que en los que tienen entre uno
y cinco afios. (70%) vy los que tienen mds de cinco afios
(85%). ‘ '

En las 4reas administrativas (79%) es mayor e! porcentaje
‘que - en las sucursales (62%) sin  dejar éste Ultimo de ser

.‘también, significativo,

Pregt_ihta -No.  41.- Me parece: que el Banco tiene -un buen

" sistema de comunicaciones escritas  dentro del mismo.

Casi la mitad (49%) de los entrevistados contestd negativamente

a.la pregunta.-

Es im‘pokr't‘aNnte mencionar que los porcentajes de respuesta.’
estuvieron m&s o menos nivelados a excepcidn ~del - Interior
dé‘ la Republica, donde la respuesta fue positiva en: un
,74,1%, en comparacién con el area administrativa . que fue:
del 28%. Por lo que se puede deducir que las comunica‘ciohe_s

escritas. en ‘el . Interior se Illevan a cabo de una manera

‘'mas adecuada.




,Pr‘egun‘ta No. -42.- Les platico a mis compafieros mis planes
‘de trabajo. ‘ '

Ei 72% de las respuestas fue posifivo, dandose los mayores
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jpor‘céh!ajes.,entre los funcionarios vy éucursales, 86% respectiva-

mente. Esto indica qué existe una plena confianza entre

fos -empleados para ‘comentarse los planes de ' trabajo, no
obstante, aldn se puede mejorar.

Pr'egunta "NO. 46.—- Me gustar‘i’a enterarme mejor de lo que
‘el Banco planea hacer, o

"Esta pregunta obtuvo el 96% de respuestas positivas, fue

el “porcentaje mds alto que se dié de respuestas -afirmativas

..en toda la encuesta.

 La . respuesta demuestra que los recursos humanos de

las
td_nsﬂtitqci»c’;n tienen . un gr"an interés en. saber todo 1o ‘que
‘sucede eén el “Banc¢o. )
" Pregunta  NG.. 49.-. Utilizo mds - la comunicacién ‘escrita

*la- ordl-en el Banco.

"F_'I‘ :53% contesté negativamente a esta pregunta-

“afirmativamentie, esto es, comprensible si tomamos en ‘cuenta

- que es parte de su trabajo el realizar comunicaciones escritas.

.-Banco es aceptable.
‘El. 51% de los encuestados considera . que la  comunicacién

tie'nbe duda al respecto.

no  es aceptable, el 39% contestd afirfﬁaiivamehte; v el"10%":?_t.’._4‘

que

CEELL -82% - -de funcionarios vy .65% de = secretarijas contestaron

"‘P'regunta NO. 51.- Considero que la comvu,nica:c'iwo'n en el




Los mayores porcentajes de respuesta negativa se dieron .en
los empleados  que tieren mds de cinco afRos en la Institucidn
y entre los funcionarios (62%); en ‘el &rea Metropolitana (53%) "

y en las &reas administrativas (52%). .

Pregunta No. 52.- Es dificil comunicarse con algunas personas

en el Banco.

La respuesta fue afirmativa en un 70%.

Hay = que subrrayar que los que mds piensan qué es diffcil
comunicarse con algunas personas en el Banco son el personal
del interior de la RepUblica Mexicana (67%).

 CONCLUSIONES DEL AREA 8: COMUNICACION EN GENERAL

“Existe un buen clima de trabajo y colaboracién entre el personal

"de. . la” ‘Institucién, pero ‘la falta de medios de -comunicacién
irj_ter-na adecuados ' provoca que  miuchas ‘de. tas ‘informaciones
acerca . de- la vida del Banco lleguen demasiado tarde ¥y se

..den de una manera informal entre los recursos humanos, generan-—

do .. muchas de las veces, rumores y malos entendidos.

“Por ‘lo tanto, se considera  necesario mejorar y crear medios
‘de . comunicacién interna que  contribuyan. a seguir ' conservando:
el ‘clima  favorable de - trabajo vy colaboracién entre. el personal

de la Institucién y disminuya, hasta donde sea posible,. los

rumores y malos entendidos que existen er la misma.




. CAPITULO VI

PROGRAMA DE COMUNICACION' INTERNA

PARA LA INST ITUCION BANCARIA.
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PROGRAMA DE COMUNICACION INTERNA PARA LA INSTITUCION BANCARIA-

"En este capitulo se establecen los objetivos, politicas y proce
dimientos gque se proponen para. la realizacidon del programa, por
lo' que se juzga conveniente antes de la presentacidén del mismo,
definir con.claridad cada uno de los conceptos mencionados.

Es importante recordar que existen muchas definiciones ail res-
pecto pero para loé fines de esta investigacion se tomaron aque

llas que mejor se acercan al contenido del programa.

‘Agustin Reyes Ponce dice que los OBJETIVOS 'son los resultados
o fines que la empresa desea lograr en un tiempo determinado

- (29).

Wilburg Jiménez entiende por POLITICAS el "conjunto de reglas‘de
.conducta y de determinacidn que guia las actividades de toda em ‘
~ preésa o institucién hacia el cumplimiento de sus objetivos socia

les. Con base en ellas se toman las decisiones" (30).

Eir cuanto a PROCEDIMIENTOS Garcia Martinez dice que ellos "esta
blecen el .orden cronolédgico y la secuencia de actividades que =

'jdeben_éeguinse.en la realizacién de un trabajo” (31).

‘(29)7 REYES Ponce, Agustfn y colaboradores. El -administrador de"

empresas. México, ed. Alhambra Mexicana, 1984, pdg. I5.

(30): JIMENEZ Castro, Wilburg. Introduccién al estudio de la - —
teoria administrativa. México, ed. Fondo de Cultura Econéhica;3 

1982, pdg. 102."

(31')  MUNCH, Galindo y GARCIA, Martinez. Fundamentos de ‘adminis = ©

traci6n. México, ed. Trillas, 1985, pdg. 99.

-
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). 'OBJETIVOS GENERALES DEL PROGRAMA DE COMUNICACION INTERNA

T.1. Hacer optimas las relaciones que se llevan a cabo en el Banco

a través de medios de comunicacion

mejor logro de las metas que se ha

_con todo su personal interna ade

os, a fin de contribuir al

cuad -
planteado la Institucion.

yor comunicacibén entre la Institu-

1.2. Propiciar y fomentar una ma

logrando entre ellos una mayor armonia.

¢ciébn y su personal,

n de ideas Vy sugerencias de todas las é‘r‘eas

1.3. Alentar la aportacio

det! banco.

1.1+. Pr‘opucnar* que los mensajes tr‘ansmitidos sean afines con los in-—

’jrteresas de los .empleados 'y asn fomentar la receptlvndad y la identifi
‘cacuon per‘sonal de eHos con. la Instltucmn. T :

.1 5. Proponer a los dlr'ectlvos de la institucidon una estrUctur‘a de -
.comunlcacmn formal adecuada' y de esta manera ehmin’ar‘-o reducifr',_ =

“hasta donde - sea posuble,
personal_ del banco.

las comumcacnones

ca cabo entre el

1.6.  Procurar que los recursos humanos tengan una imagen real’'y =’

“favorable de la institucidn.

|nfor*males que se llevan. -
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2. POLITICAS GENERALES EN MATERIA DE COMUNICACION

2.1. Las actividades de comunicaciones internas que se llevan a ca-
bo en la Institucién estardn a cargo de la subdireccién de Comunica-
‘ciones Internas del Banco; cualquier comunicacién formal que quieran

tlevar a cabo las diferentes dreas del Banco, deberdn ser comentadas

_previamente a la subdireccién mencionada, con la finalidad de que =

ésta: evalde, norme y coordine dichas acciones.
2.2. Las comunicaciones internas formales que lleve a cabo la sub--
direccién. de Comunicaciones Internas serdn revisadas y actualizadas

periddicamente para conocer sus alcances.

2.3. La informacién que propicia la Institucién a sus empleados de—

berd basarse siempre en el uso de la verdad. El Banco estd conscien-
te de que sdlo siendo sincero y actuando con apego a la ética puede

ganarse la aceptacién y el apoyo de sus empleados.

“.-2.4. " Los funcionarios de la Institucidn procurardn un trato con todos
y cada uno de sus empleados de la manera mas atenta y cordial, sin
‘considerar la importancia de los asuntos tratados. '

-2.5. Las comunicaciones internas. serdn apoyadas y reforzadas por -

tos diferentes niveles del personal con que cuenta el Banco.

2.6, Se propiciard y fomentard la retroalimentacién de los ‘mensajes

' que emite el banco entre todos los empleados.

2.7. Se mantendrd una efectiva emisidn y recepcién de mensajes, te— .
niendo especial cuidado; tanto en la calidad de la transmisién, como

en la seleccién del medio.
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. 3. OBJETIVOS, POLITICAS, PROCEDIMIENTOS Y AREAS DE APOYO DE CADA
' MEDIO DE COMUNICACION INTERNA

'3.1.. REVISTA INTERNA
3.1.1, Objetivos.

"= - Fomentar la integracidén e identificacién de todos fos recursos hu-
manos. de la institucién, tanto del drea Metropolitana, como del inte-
rior de la Repiblica Mexicana, haciéndolos participe de todos los —-

proyectos y actividades que se llevan a cabo dentro del Banco.

-~ Servir de medio de comunicacidén y enlace entre el Banco y su per

sonal.

- Promover la expresién del personal, asi como su creatividad en -—.

los diversos géneros de la literatura y del periodismo.

©~::Comunicar de manera permanente los lineamientos, polfticas, nue-=. "
“ives -servicios, ‘cambios de- organizacién y eventos mas relevantes’ a —

v »fﬁiﬂn_ivde, que el per}sona»lr de |_él_ Institucion esté bien ‘infor‘madrq. o
3.1.2. Politicas.

- La revista interna serad distri‘rbkuida a todos los emp_leadés de 1a -

Institucién.

- Su_distribucién serd gratuita.

“'.  Podran participar en el contenido de la revista todos los recursos

" humanos del banco, sin excepcidn.

wr Ladlrecclé_dela revista_interna estaré formada por un Consejo Ediftdr‘iai_’f,;




196

quien analizard el proyecto de cada numero y, una vez que se ha pro

bado, asumirid la responsabilidad del contenido.

- La revista deberd mantener un balance adecuado en su contenido
deberd de cuidarse, también, que en las secciones de la revista exis
tan informaciones, tanto del area Metropolitana, .como del interior de

directivos y empleados del Banco.

-~ =  EIl disefio y la diagramacién de la revista deberdn mantener un -
balance adecuado y agradable a la vista de los recursos humanos, -

como se explica en el capitulo nimero V.

~. Los contenidos de la revista podrdn tratar todos aquellos temas
que. sean de interés general para los recursos humanos de la Institu-— -

cidn, excepto aquellos que contengan temas religiosos.

- La subdireccidén de Comunicaciones Internas serd el &rea responsa’

ble de la produccién de la revista.

I La ‘aparicidn de ia revista sera mensual.

=" La distribucién de la revista se hari . ‘a través del servicio

~de Mensajeria con que cuenta el Banco.
©'3.1.3. Procedimientos

= g dia- . primerc de cada mes se realizard una junta entre:los -~
integrantes de la subdireccidn de Comunicaciones Internas para pla-=
near el contenido de la revista y se pondrdn fecha de .entrega de los

mismos para su revision.

.~ Teniendo listes los contenidos de la revista, se soimeterdn al Comi

kr_,té Editorial para su aprobacidn.




197

- Aprobado el contenido de la revista, se mandard a la imprenta -

para su impresién.

- Antes de que la impr‘en_ta realice el tiraje de la revista, deberan-
'ser revisaddos los negativos y tipografia por los integrantes de la sub

direccion de Comunicaciones Internas.

- Terminada la impresién de la revista se hard llegar a todas las
. dreas administrativas y sucursales de! Banco, tanto del &rea Metropo
iitana, como del interior de la RepiUblica Mexicana, a través del ‘ser.

vicio de mensajerfa con que cuenta la Institucién.

3.1.4. Areas de Apoyo.

— 'Todas las dreas del Banco.

= Departamento de Correspondencia.

3.2. MANUAL DE BIENVENIDA..

"3.2.1. ‘O‘bjeﬁi‘vobs. ' : » e P TR RESTR S Ee T

.:< ' Disefiar Un Manual de Bienvenida que esté de acuerdo a las ‘hece=
sidades. actuales del Banco, a fin de que los empleados de ‘nuevo in=
~'.gre50 a ta Institucién se puedan enterar, mas faciimente, de lo que

es el -Banco, de las prestaciones, de las politicas, de las obligacio- "

‘nes y derechos que adquieren al entrar a trabajar en la Institucidn.

- Integrar. mds rdapido y adecuadamente al personal de nuevo ingreso.
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3.2.2. Politicas.

- El &rea de Recursos Humanos solicitard la asesoria del drea encar
gada de la comunicacidn interna del Banco, para la produccidn del -

Manual de Bienvenida.

v

- La subdireccién de Comunicaciones Internas de la Institucién, en
su papel de responsable de los medios de comunicacién interna que —
" se producen en el Banco, se encargard de la producciéon del Manual

de Bienvenida.
~ El Manual de Bienvenida serd& distruibuido a los empleados de nue
vo ingreso a la lnstitucién y a los demds recursos humanos que lo =

soliciten.

- El Manual permanecerd siempre actualizado.
~3.2.3. Procedimiento.

""_." El-8rea de Recursos Humanos y la subdireccién de Comunicaciones— .-~
Internas, acordardn anualmente,a fin de que esta dltima se encargue

de pr'odrucir' y actualizar el Manual de Bienvenida.

"2 'El Manual de Bienvenida producido por la subdireccién de Comuni.
‘caciones Internas serd presentado para su visto bueno a la Direccidn -

7 de"Recursos Humanos. Una. vez autorizado, serd distribuido invaria--
blemente a los empleados de nuevo ingreso en el momenta de la plati-

ca de induccidn.

3.2.4. . Areas ,de Apoyo

"i=-"Recursos Humarios

- Subdireccién de Comunicaciones Internas..




-
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3.3. CIRCULARES.
3.3.1. Objetivos.
- Lograr que el area de Organizacién del Banco, a través de la ase
sorfa adecuada de la subdireccién de Comunicaciones Internas, conti-
nde informando a los emplieados de una manera: breve, obor-tuna y -

‘rdpida de los acontecimientos o noticias de interés mas relevantes del

Banco.

- Unificar el disefio de la circular que se produce en el &rea Metro

politana con el interior de la RepuUblica Mexicana.

—  lograr que las circulares que emite el area de Organizacién lle—-

guen a todos los empleados de la finstitucién.

~  Agilizar el trdmite que se lleva a cabo para la produccién de cir

- culares.

3.3.2. Politicas,

:=. La .dnica Area autorizada para emitir circulares serd el area de

Orgénizacién. .

= El disefio .y el estilo de la redaccién de las circulares del. Banco .= .00

' ‘serén asesoradas por la subdireccién de Comunicaciones Internas.

- Las &reas gue soliciten la emisién de una circular al &rea de Or-
ganizacibn, nombrardn de manera oficial a una persona que se haga

cargo de revisar y autorizar la (s) circular (es) que previamente so

licité al area de Organizacidn.

~- Todas la circulares que se envien al personal del Banco deberan

'.teher‘ ‘un’ disefio uniforme, a fin de que los empleados se familiaricen

'mds fécilmente con ellas.




Las circulares serdn utilizadas para emitir informaciones breves -
que deban ser conocidas por los recursos humanos rapidamente. En -
caso de ser necesario se ampliard la informacién a través de otros -—
medios de comqnicacién interna con que cuenta la institucién.

3.3.3. Procedimiento

Cuando una determinada drea del Banco solicite la produccién de

una circular al area de Organizacidn estard un. representante del -

4drea de Comunicaciones Internas para asesorar en el disefio y el es-
tilo de la redacciéon de la circular.

- De acuerdo con la importancia del mensaje se vera si en esa mis-
ma reunidn se aprueba la circular.

La extensién de las circulares deben contener, de preferencia, una

sola idea desarrollada en dos o tres padrrafos como médximo. Los parra

“fos podrdn ser de cinco lineas como maximo.

: EI tdtayi de palabras por circuiar contendrd un promedio de 100 —°
" palabras, maximo 150.

-~ Todas las circulares llevaridn la siguiente presentacion:

Logotipo. de la Institucidn.
Sistema de codificacidn.

/Fe_‘éha‘ de emisidén.

Receptor“es,a los que va dir“igidos.

Asunto de que trata.

Cuerpo de las circulares. {texto).

‘Fir'ma, nombre y departamento del emisor y productor de la circu
lar. ! k ‘
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- 'En los casos en que sea necesario se anexarda a las circulares un

acuse de recibo, para comprobar que ilegd a tiempo y adecuadamente.

- Invariablemente, se colocarédn en los tableros de anuncios, cada -

una de las circulares que sean enviadas a todo el personal.

3.3.4. Areas de Apoyo.

'~ Todas las Aareas de! Banco.

-. Departamento de Corr-esrpondencia.

 3.4. ORGANIGRAMA

“3.4.1.  Objetivos.

Sl Droporcuonar‘ a todos los empleados el Organigrama del Banco,_‘a -
'fln 'de que conozcan la _manera en que estén estr'ucturados la's‘"_pb"i'rijc:ij-'-f.m"
pales,_areaS'de fa Institucidén. R S

- Lograr. que el personal utilice Ios canales adecuados par'a su co-
municacién formal dentro. de la Institucidn.

N ‘-;' Péopor‘cnonar‘ a los recursos humanos de nuevo ingreso una |dea

'l""clara y concisa de la estructura organizacion! del Banco.

L 3.4,2.  Politicas.

"El Organigrama del Banco deberd ser conocido por todos los re——
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cursos humanos del Banco, a fin de que conozcan a través de un me-
dio de comunicacién interna formal las diversas Areas del Banco, asi

como, los nombres de las personas que estdn a cargo de esas &reas.

- E! Organigrama serd difundido por la subdireccién de Comunicacio-

- » - - .l - -
nes Internas, mismo que estara pendiente de su .actualizacion periodi
ca.

— EIl contenido del Organigrama no es confidencial, por lo que los -
poseedores del mismo, deberan comunicar o proporCionar‘ a las perso-

nas que lo soliciten, una copia del Organigrama.

— El Organigrama del Banco se dard a conocer a través de los me—-

dios de comunicacién formales que tiene la Institucidn.

3.4.3. Procedimientos.

- La subdireccion de Comunicaciones Internas elaborard un Organi-
grama general con la finalidad de que el personal comozca las areas

‘principales de ia institucién y las personas gue las componen.

.= .-La informacidén se obtendrd a través de cada una de |bs personas .gue

estdn a cargo de las respectivas areas del Banco.
.=~ . Para representar a cada una de las &areas del Banco en el Orga--
nigrama, se utilizardn figuras r’ectangula'res, mismas que tendran el

mismo ‘tamafio en todos sus niveles jerarquicos.

< ‘Las lineas de conexidn tendrdn un trazo sensiblemente mis grue-

so que los rectangulos.

= . Se pdndré en el Organigrama hasta donde sea posi’ble, |ds,




nombres completos y puestos de las personas.

- En la parte inferior derecha, se pondra Ia fecha

de emisién del Organigrama y el nombre del &drea responsable
de su elaboracién,

— En la. parte superior del. lado i zquierdo, el 1 ogo

v nombre del Banco. (Se anexa un ejemplo del Organigrama

"al final de este procedimiento).

—. Despues de su autorizacidén, el Organigama sera dado
a conocer a través de Jla revista ‘interna, Manual de

Bienvenida y Manual de Procedimientos de la Institucidn.

Ejemplo de ~ORGANIGRAMA :
Es inportante aclarar gue este organigrama dnicamente sirve para ilus—
trar la rmanera en que se debe llevar a cabo el trazo de !|os rectangulos

y: las lI'ineas de conexibén; su presentacion vertical se utilizard sienpre

~clonal. .-

. y..cuando responda a las necesidades practicas del organigrama institu—-,
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3.5. BUZON DE SUGERENCIAS.

3.5.1. Objetivos.

— Alentar la participacién de los empleados en la mejora de sistemas
y procedimientos que se llevan a cabo en el Banco. '

— Proporcionar a los recursos humanos de ta Institucidn un canal ade
‘cuado, por el cual puedan hacer sugerencias que ayuden a mejorar el
contenido vy disefio de los medios de comunicacién interna existentes, -

asi como, a proponer otros.
- 3.5.2.  Politicas.

~ E! buzbdn de sugerencias serd el medioc por el cual los empleados de
la Instituciéon podrdan formular algunas ideas que contribuyah ‘al mejor

" 'desempeno de fas actividades que se realizan en el Banco.
“~. . Podrédn participar todos los recursos humanos de la Institucién.

"= La subdireccidén de Comunicacidén Iinterna se encargard de canalizar’
‘tas inquietudes del personal del banco a las areas correspondientes,

'a:fin"de que den respuesta a cada una de las sugerencias enviadas.

- No se atenderdan sugerencias que no tengan el departamento y . la

persona que las realizd.

"~ leos funclionaries de las Aareas correspondientes del banco;
en los casos que sea necesario, .se encargardn ‘de ~organizar. °

CONCUrsos - que contribuyan a mejorar  los procedimien— -
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tos-y sistemas de la Institucién, a fin de alentar la participacién
de los empleados. '

.

- Los buzones de sugerencias permanecerdan perfectamente cerrados,
‘con el objeto de mantener la inviolabilidad de los mismos.

"~ Las ' dnicas personas oficialmente encargadas de abrir estos
buzones de sugerencias, serdn el personal = de comﬁnicacic_ones

cinternas y el que designe la misma.

3.5.3. Procedimiento.

- La subdireccién® de Comunicaciones Internas informard a
“todos los recursos humanos de la Institucién, a través de

los. medios de comunicacién interna con que cuenta del nuevo

sistema de Comunicacién Ascendente.

- Se colocardan buzones-en lugares estratégicos donde el personal

del Banco pueda hacer sugerencias.

‘Los buzones de  sugerencias deberan ser de 30 cm.  por:

20 cm., de: madera o bien de fibra de vidrio, con una ranura
“en.la parte superior que sirva para depositar las ~ sugerencias.
....Deberd -estar cerrado con llave, mismas que serdn guardadas
“por--la subdireccién . de Comunicaciones Intermas vy - por Ias
périsonas que designe la misma, para que se hagan responsables

1

.del .buen funcionamiento de estos buzones. i R
o - LR o
R . . )

=-"En ‘cada buzdn  debera  instalarse . un .pequefio . anaquel .que.
contenga las formas para sugerencias y del cual puedan tomarlas

los empleados de la Institucién.

"-jv_Las "FORMAS PARA SUGERENC!AS" deberdn ser tamafio- carta

con: ‘el suficiente espacio para que el empleado escriba detallada-"

;,méyn'te . Sus . sugerencias. (En seguida de este procedimiento




se encontréré un modelo de dicho formato).
3.5.4. Areas de Apoyo.
'~ Todas las areas del Banco

- Departamento de Correspondencia.
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FORMA PARA SUGERENCIA

Logotipo del Banco : ' S . ‘ Fecha:

Nombre del Banco

Némbre :

No. de Némina: . Depto.:

" . Sugerenciaz

“‘La. aplicacién de esta sugerencia tiene el siguiente beneficio:.




. Deposite ésta forma en cualquiera ‘de los buzones de sugerencias =~

del  Banco.

REVERSO DE LA FORMA DE SUGERENC IA:

INSTRUCC IONES

Escriba su sugerencia en el espacio. indicado.: VS.‘i' es posi.

‘ble y necesario ponga diagramas o dibujos para-aclarar:o ilus'-‘-'

trar su Sugerencia. : : L T e : T

S‘i‘neces'ita espacio adicional anexe una hoja tamafio carta comdn

'y corriente y engrépela a esta forma.

Anote la razdén por la cual esta idea beneficiard a la lInstitucion. =

Es conveniente que’ anote su nombre’y su firma. -

Esté siempre al pendiente de las comunicaciones que publica el

Banco, a fin de que pueda ver el resultado .de su sugerencia. -




3.6. TABLEROS DE ANUNCI0S.
3.6.1. Objefivos.

- Proporcionar a todos los empleados del Banco un medio
oficial de comunicacidn intermna, por . medio del cual
‘se puedan enterar rdpida y oportunamente de las diferentes

noticias que emjta la Institucidn.

- Faclilitar al personal un medio de comunicacidén que
le. permita establecer comunicaciones con el resto de

los empleados.

3.6.2, Politicas.

informaciones rapidas vy eficientes que hayan ocurrido

¥ o que estén por ocurrir.

‘medio: de. .comunicacién - deberd colocarse solamente - la
informacidén leve y escueta del hecho que desea comunicarse,

“utilizando posteriormente algdn otro medio de comunicacién
" detalladamente dicha informacién.

- La .subdireccidén. de Comunicaciones Internas sera- ‘la

responsable ' del adecuado manejo de este medio de comunica-

en |l os tableros de anuncios deberan ser autorizadas

'pheviamente por la subdireccidn mencionada.

~ Se nombrard un- responsable por cada 4&rea donde ‘estdn

de que' dispone el Banco para ampliar y explicar mas

‘ubicados  los . tableros, con la finalidad de que éste
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Los - tableros de anuncios se utilizardn para colocar

=: 'Por - -las propias limitaciones de espacio, en este

cién, por Io que todas las informaciones gue. se coloquen:.




cuide el adecuado funcionamiento de los mismos, - cuide
también, su presentacién y supervi se la col ocaci én

y retiro de las informaciones.

- Todos los empleados del Banco, previa autorizacién
‘de la subdireccié6n de Comunicaciones Internas, podrd
~hacer uso de este medio de comunicacidén para informar

R o comunicarse con |los demds empleados de la.lnstitucidn.

,3.6.3. Procedimientos.

=+ Podran ser colocados en .cada uno de Ilos pisos de

los edificios del Banco, asi como en las sucursales

de la Institucidn.

- Los tableros podrdn estar colocados en lugares por
Fosque'transite el mayor nuUmero de personas y que exista

una ‘i luminacidén adecuada.

.= Se debera procurar que la informacidén que se -coloca

en el . tablero de anuncios sea oportuna vy retirarla

‘antfes de que se convierta en obsoleta.

‘- Se puede hacer uso de elementos que |lamen la atencidn
de 'l os enpleados hacia los tableros, tales como fotografias,

dibujos, papel de diferentes colores, etc.

- las informaciones no deberan estar una sobre de

otra o de otras.

- Todas las informaciones que se coloquen en los tableros
‘deberan - contener la fecha de su emisidén, el nombre

de ~la ‘persona que  emite la informacién, departamento

o - sucursal, asi  como menciomar - a aquién wva dirigido

el mensaje. " Todos deberdn estar escritos a‘,méquﬁna‘

210
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o impresos.

- Las medidas del tablero de anuncios se anexan al

final de este procedimiento.
3.6.4. Areas de Apoyo.

- Todés las dreas del Banco.
'—,Departamehto de Mantenimiento..

-~ Departamento de Correspondencia.

Medidas del TABLERO DE ANUNCIOS:

;br;e- 1,1, - : ‘ v, -‘i:
) R : - -1.90 cm.. ) RS

1.25 cm.
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OTROS MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA SUGERIDOS PARA LA INSTI-
TUCION. :

En seguida, se proponen otros medios de comunicacidn interna que no
fueron investigados y analizados en los capftulos. 'V y VI del presente
‘trabajo debido a que ta Institucién no cuenta con la mayoria de - -

ellos.

Por otro lado, la inclusibn de mds medios en este programa contribui .
réd a que la institucién cuente con una estructura comunicacional més
» - P d ;‘ - - ra : . ry » -
sblida, asi como también, permitirdn que se logren alcanzar, mas fa-
cilmente, los objetivos generales que se han planteado al principio de

este capitulo.

A continuacién, se presenta una lista con los medios de comunicacion
“interna propuestos y en seguida los objetivos, las politicas, los pro-
. cedimientos y las &reas de apoyo de cada uno de ellos.

.3,7. ‘Manual de Procedimientos

3.8, Médulo de Infér‘maci_én

3.9. Croquis del Banco
3.10. Cartel

3.11. Directorio Teléfonico
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3.7. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

3.7.1. Objetivos

- Proporcionar a los empleados de la Institucion un Manual que con-
tenga la informacidén necesaria de la estructura orgdnica, funciones,
politicas y cualquiér otra que sea necesaria a fin de que el empleado

se pueda integrar mds fdcilmente al &rea de trabajo.

—  Servir de medio de integracidén y orientacién al personal de nuevo

ingreso, facilitando su incorporacién a la Institucién.

~ Facilitar el reclutamiento y seleccidon de personal.

=  Ser un instrumento Gtil para la orientacidéon e informacidén de los -
empleados.

- Evitar: confusnones y. malos entendldos,_en lo que al desarrollo de

- ,sus actwndades de cada empleado se r‘efuere..,_

3.7.2. "Politicas. -

= EV Manuai de Procedimientos Internos de- la Institucién. es un me——

‘"dio de comunicacién escrita, que sera utilizado para que los emplea-—
. dos se enteren mas facilmente de las funciones vy r‘esponsabilidades -
gue tienen con el Banco.

"~  E! Manual estard dividido en varias secciones. -Es funciérn de los

~de - los gerentes de cada ér‘e_a ‘mantener actualizadas cada
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una de estas secciones.

- El drea de Organizacién serd Ia responsable de realizar
la produccién del Manual! de Procedimientos, misma que estard
asesorada por la subdireccidén de Comunicaciones  Internas

-en’-lo referente a .disefio y redaccién ortografica.

~ Todos los procedimientos de este Manual deberan ser autorizados
previamente por la Direccidén General.. '

~'Los procedimientos que contenga este Manual no serdn confiden-
ciales, por lo que es necesario que se les proporcione a todos
los empleados que lo necesiten para desarrollar sus actividades.

Es importante, sin embargo, que los empleados conozcan solo

~aquelios procedimientos que estén relacionados directamente

con su . trabajo.

—. Los posedores de éste Manual serdn exclusivamente los gerentes

~de la ‘Institucién, quienes tendridn la responsabilidad de cambiar;:
.. deé . afiadir o de suprimir las pédginas que. se les envien,. con

el obkjketo de mantener siémpr'e actualizado e! Manual.

—.Las- actividades que. se lleven a cabo o decisiones. que se

tomeén de ' acuerdo con lo estipulado en este Manual no requieren

. de consulta o aprobacién previa. Aquellos casos que no
esten . considerados por este Manual deberdn ser consultados

y épfobadds por el gerente del depto. o director de area.

3.7.3. Pfocedimientos.

~ -Elaborar una serie de cartas para los directores  de. cada

drea, 'en ‘las. que se les pida su apoyo 'y <cooperacién- para

“la elaboracion de los manuales.




-~ Preparar - un formulario en los. cuales debera anotarse la
informacién que .se requiere para la realizacién de! Manual,
con ello se facilitard la recoleccidn 'y procesamiento de la

informacién.

- Recabar datos a través " de las fuentes de informacién con
que cuenta el Banco (documentos, entrevistas con las personas
involucradas en el proceso y la observacidn directa del material,
equipo 'y en- general de la aétividad de toda el drea de trabajo)

a fin de facilitar la realizaciéon del Manual.

.= Una vez que la informacién ha sido recolectada y que se
encuentras registrada, es conveniente iniciar ta etapa de
procesamiento de la misma, o sea, la integracién propiamente

dicha del proyecto del Manual.

- Lo primero que debe hacerse es un - andlisis y depuracidon.

del  proyecto del Manual, con el objeto de facilitar el -maneijo
.y ordenamiento de lo que debe incluirse en el contenido del

= ~Manual ..
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2 Para‘la .integracién de cada Manual es muy  importante uniformar, -

los criterios, tanto de la terminologia, como en la presentacién
‘de  la informacidn, con ei objeto de que se mantenga un sentido

de g;_dntinuidad vy .de unidad.

‘=i La redaccién dei Manual! debe- ser realizada de ‘una :marera:

~clara, sencilla, precisa y comprensible.

‘Lo 'mdAs conveniente es que el &drea de Organizacidn solicite la

asesoria de. la subdireccién = de Comunicaciones Internas,. con

el objeto. de. garantizar que la forma de redaccién de los manuales . v

sea ‘la mas adecuada para las finalidades que se persiguen.




- - La elaboracién de ~diagramas para los manuales deberad
hacerse ‘utilizando las técnicas mas sencillas y conocidas
en . el medio, uniformando su presentacién, a fin de facilitar

la comprensién de los mismos.

- Es conveniente . utilizar formatos de hojas intercambiables)
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con la finalidad de facilitar |a revision y actualizacién de:-

dichos manuales.

~ Una vez que se cuenta con el proyecto del Manual, es necesario

_someterle a una  rigurosa revisién Tfinal, con el propdsito de

verificar que la informacién contenida en el mismo, es la-

necesaria, completa, y que corresponde a la realidad.

- Posteriormente a esta revisién deberd presentarse el Manual

“al o a los. diferentes directores que tengan que ver en la

produccién de éste, para que den su aprobacién, con el objeto

" de poder iniciar la reproduccién del Manual.

desarroltar una serie de pldticas de difusién y de instruccion
actividades y operaciones sefialadas en el mismo.

- La - veracidad de los manuales radica’ en la veracidad de

mantenerios permanentemente actualizados, a través de revisiones

periédicas.

- recomendaciones:

‘rynanué.sles,'-a’fin de mantenerlos apegados a la realidad.

“Para_ revisar y actualizar cada Manua! se hacen  las siguientes:

. periédicos de revisién 'y actualizacidn del contehido de - Ibs:

- Una vez que el Manual! ha sido elaborado, autorizado e

impreso, se procederd a su distribucién. Para esto se recomienda .

" sobre su uso con el personal encargado de realizar las funciones, -

la~ informacién que = contienen, por lo que es recomendable

‘a) El. drea de Organizacién 'deberd  establecer los '~ programas '




b) ~Cuando alguna drea del Banco necesita hacer cambios,

adi(_:iones vy supresiones, deberd presentar los proyectos correspon-—-
dientes al drea de Organizacién, para que ésta se encargue
de verificar queb las propuestas sean de acuerdo con las polx’ti’cas
' g_ener'ales_; >asi' como mantener la uniformidad d’é 'e_svtilo y pr'esenta"—

cidén.

c): El- drea de Organizacién. someterd. la actualizacién de ios

manuales a los mismos  trdmites de autorizacion y “distrubicién:

requeridos para la elaboracién del original de los mismos.

' 3.8 MODULO DE INFORMACION

3.8.1. Objetivos.

— _Informar 'y orientar ~a los recursos . sobre ‘el lugar donde’

_estdn  ubicadas  las dreas del nuevo edificio. del .Banco, .asfi

- a fin de evitarles pérdidas de tiempo y gestiones indtiles.

-~ telefdnico.

'—"LLév'ar*-u'rj control de " la’ entrada y salida de los em;:;lr:*::u’:ios'i
de la Institucién, con la finalidad de evitar la entrada de

‘gente extrafa a la misma.

institucién  para - proporcionar ~ a Iravés = de estos mddulos. de

formal dque produzca el Banco -para el personal.

como .'sus . directores y demds .  personal- que labora " en el mismo;’

/= .Poder: obtener -informacidén. a través de los mdédulos . de .informacion.
“de. “la reubicacidén de - funcionarios de la Institucion, nuevos: .-

. nombramientos, teléfonos,. a fin de tener actualizado el directorio-

- Abr‘oyechar‘ la  entrada v salida de  los empleados de la -
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‘informacién, circulares, revistas y todo. tipo. de comunicacion: ;-
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' 3.8.2. Politicas.

~ .Las personas encargadas del mddulo de informacién proporcionan -
al personal los datos que sean requeridos en relacidon al nuevo edifi-

cio.

—. . Verificar que e! personal de la Institucién se identifique con su -
credencial del Banco.

Z . Solicitar al personal que se registre cuando éste no tenga la cre-—

dencial de! Banco. (por olvido, extravio, etc.)

—~ _Distribuir de una manera gratuita todos los medios de comunicacibn.
escrita que le sean previamente proporcionados por la subdireccién de

Comunicaciones lInternas o alguna otra area autorizada.

- _Evitar el acceso al edificio a vendedores ambulantes o personas de
dicadas al comercio de articulos de consumo personal, tales como: ro-

" ‘'pa, .productos ‘de belleza, aparatos eléctrico, iibros, aiimentos, eic.

fx "Actualizar el directorio del edificio de acuerdo. a las circulares -’

. emitidas por el drea de Organizacion.

B ‘__3.»8.3. Procedimientos.
- EI mbédulo recibe al empleads y &l le solicita -informacidén- sobre la

ubicacién de alguna drea en especial.

- ‘La persona que estd a cargo del mbédulo le informa. del 4rea vy. =

aprovecha para checar que lleve su identificacién del Banco.
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En caso de no traerla, el empleado se registra en un formato

especial (se anexa formato al final de este procedimiento).

- LLa persona encargada del mdédulo le informard del trdamite

quée debe seguir para obtener su credencial.

- E!l"médulo recibe las circularescorrespondientes al personal.

- Modifica el directorio en base a los datos de la circular.

‘- Anota el nuevo domicilio, el nombre del puesto, el teléfono
y - cancela la anterior informacién en caso de que haya sido
dado de baja o cambiado a aligun otro lugar el empleado
.o funcionario de! Banco.

- Se archiva la circular para cualquier aclaracién posterior.

- El médulo recibe la revista interna de la Instituciién, elaborada

T por.la ‘subdireccién de Comunicaciones Internas.

‘<La ‘pone a la vista vy ~alcance de los empleados, para gue

"gnwcaso" de qge‘ lo deseerj puedan tomar urja.
384 Areas de Ap.o4yo.

- VD’ir'.eg:ci_én ‘de Oyr‘garv\izacién}.

- S.deireccién de Comunicaciones Internas.

—Dépar‘tamento de Correspondencia.
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CAUSA

HORA

| FECHA

NOMBRE DEL EMPLEADO UBICACION DEL EMPLEADO

ENT. SAL.

F IRMA oELEENPLEADo,

#.(1) Olvido

(2) Extravio .. (3) Otros

ozz




'3.9. CROQUIS DEL BANCO.
"3.9.1. Objetivos.

- Lograr que los empleados se identifiquen mas facilmente

con las dreas y pisos del Banco.

- Apoyar fa labor del médulo de informacién.:

3.9.2. Politicas.

- Ef drea encargada de  producir los croquis' o mapas del
Banco serd la Direccién Administrativa de la Institucién con
ia asesoria de la subdirecciédn de Comunicaciones Internas.

- — Se colocard un croquis en cada piso del edificio de la Institu-

cién, procurando . .que éstos queden en wun lugar visible, —a

fin de que informen adecuadamente.
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i~ Se --revisardn pecridédicamente, con la finalidad de mantenerlos =

“actualizados.

i— .Se buscard que su disefio sea agradable, sencillo y 'claro,

“a fin 'de que los empleados .se ~enteren sin problemas de la

ubicacién del &drea que deseen.

3.9.3. Procedimiento.

- La Direccién. Administrativa 'y la subdireccién de.Comunicaciones’

Internas llevardan a cabo algunas reuniones. para comentar

" el contenido y disefio de los croquis.

- Se’ presentaran a la Direccién o direcciones correspondientes

- para su visto bueno.
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- Se colocard un croquis a la salida de los elevadores

de cada uno de Ilos pisos del Banco.

'~ 'Se ubicard en el médulo de informacidén, un croquis
general que contenga todos !os pisos y Adreas del nuevo
edificio. . . S
3.9.4. Areas de Apoyo.

- Todas las dreas de Banco.

- Departamento de Mantenimientﬁ;
3.10. CARTEL.

'1$f19;1. Objetivos.

— Ser un medio que sirva de apoyo a la revista interna

de la. - institucidn, proporcionando informacién de las

-diferentes ."dres del"Bénc§, asf como . noticias de otras .
instituciones, tales como la Subsecretaria de la Banca,

- ‘Secretaria de Hacienda y Crédito Pdblico y otras.

- Fomentar la participacidn de los empleados en el conteni-
‘do del-Cartel .

3.10.2. Politicas.

-  La_  subdireccién de Comunicaciones Internas tendra

‘a.su cargo la produccidén del Cartel. ) : e

T "Cualqguier informacidn que quiera ser transmitida

por el .Cartel, deberd °'ser enviada a.  la subdireccidn.:

~de-Comunicaciones Internas para su revisién-y aprobacién."



223

= El contenido del Carte! deberd contar, bdsicamente,

‘con nueve secciones: noticias internas recientes; cursos

. de. capacitacién; nuevas prestaciones al personal; nuevos

procedimientos; manual es puestos en vigor; organigramas

de diversas &reas; comentarios al estado de contabilidad
del Banco; nuevos nombramientos de funciomarios y cambios

de ubicacidén de oficinas; politicas institucionales.

- 'Se buscari un disefo agradable del Cartel.

- Los colores . del Cartel serdn diferentes en cada nudmero.

o= EI tamafio de los tipos del Cartel serdn minimo. de
18 puntos, con la  finalidad de que sean perfectamehtef
visibles por los empleados.

- Se: presentaré el proyecto del Cartel a la Dire@cién'

General de Desarrollo y Planeacidn para su aprobacién.

- El Cartel tendrd una aparicién guincenal.

i El tiraje serd de 1 000 carteles.

" - .Se colocard en l|os lugares adecuados. con que cuenta .
la’ Institucidn  para este tipo de: medios, tableros .de
.anuncios,entre otros.

‘= Las persconas responsables de. los tabferos.de-anuncios

vigilardn la actualizacién oportuna del Cartel.
:3.j0.3. Prbcedimiento.

— 2 La - subdireccidn de Comunicaciones: Internas recibe.

‘fa informacidn de los empleados de la Institucidn.
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- La subdireccidn de Comunicaciones Internas realizard
un  mesa redonda con el personal de su area, encargada

"de la redaccidén del Cartel.

- Se discutird vy se seleccionard el material para el

préximo numero del Cartel. B

~ La subdireccidn presentara el contenido del Cartel

.al Director del &area para su aprobaciédn.

‘'~ -Con la aprobacidén del contenido del Cartel se podrd

tener una reunidn con. el impresor del mismo.

- E impresor se .encargara de tipografiar y .armar

el contenido del Cartel.

~ Armado el Cartel 'por el impresor . lo. presentard a

la. subdireccién de Comunicaciones Internas. para .su.. .

revisidén 'y aprobaciadn.

‘=" Con da aprobacién del Cartel el impresor procede

a“ la ‘elaboracidon del internegative a partir deluéarféh
~original-. 4 ' .

'_é,Cohtandd'con el internegativo se procede a la impresion

del Cartel (al inicio de esta etapa las pruebas,rea[izadas

~del ‘Carte! se someten a la aprobacién de la subdireccidon’

de Comunicaciones Internas).

— Se. aprueba el Cartel .,

- El impresor hace llegar a la subdireccién el tiraje

‘del Cartel para su posterior distribucién.

-El Cartel ‘se manda al Departamento de Corréspohdehcia  1!
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para. su’ distribucién a todas las dreas administrativas
y. sucursales de la Institucidén, tanto del drea Metropolita-

na como del Interior de la Repdblica Mexicana.

3.10.4. Areas de Apovo.
— Todas las areas del Banco.

- Departamento de Correspondencia.

" 3.11. DIRECTORIO TELEFONICO

3.11.1. Cbjetivos.
- Lograr que los empleados del 'Banco, cuenten con un
‘medid rdpido y efectivo para localizar a los funcioanarios,

emp leados y secretarias de la Institucidn.

~:Proponer_ un méiodo dé actua!izacidn del directorio.

.= Producir un directorio que contenga un disefio atractivo,
pero que. sobre todo cuente con la_ informacidén necesaria

‘para ‘poder localizar de manera. inmediata. al :personal:

© del.Bahco que sea requerido.

3.11.2. Polfticas.

- La Direccidén Administrativa vy la ' subdireccidn -de
Comunicaciones Internas serdn las responzables de producir

el directorio telefénico del Banco.

+—~ Podrdn . solicitar el apoyo.de las demas &reas de la
‘Institucidén para recabar todos 1los datos que sean nece-.

.sarios.
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- La subdireccién de Comunicaciones Internas serd la responzable

del disefio, formato y correccién de estilo del directorio telefénico.

- La Direccién Administrativa se encargara de reunir la informa-
cidn que sea necesaria para la realizacién del directiorio

telefénico y actualizacién del mismo.

—~  Para facilitar el trabajo de actualizacién de 1a Direccidn
Admrinistr-étiva, todas las dreas dei Banco deberdn informar
a esta Direccién, sobre cualquier cambio de personal, teléfono

y domicilio las veces que sea necesario.

Z ElI directorio telefénico se deberd actualizar en forma general

cuando menos cada anfo.

- “En el directorio telefénico aparecerdn, Jdricamente, ‘de las
dreas  administrativas de gerente hacia arriba y de las dreas,

de servicio de jefe de departamento hacia arriba.

3.11.3. Procedimiento.

. Serealizard una mesa redonda entre la Direccién Administrativa:
“yda - subdireccién. de . Comunicaciones Internas para:.’ planear . :

“la produccién. del directorio telefdnico.

—’La’ subdireccién de Comunicaciones Internas en. base a .esta-

reunién diseiard el formato para el directorio telefénico (aparece:

>"l_'|na copia del formato en seguida de este procedimiento).

= 'La ‘subdireccidn también disefarde!l formato para informar

cualquier cambio telefénico {ver formato en  seguida del presente

procedimiento) .

—'Se ‘presentardn éstos formatos a la. Direccién Administrativa

S para . su visto bueno asi como la redaccién de las indicaciones:. .
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del uso del directorio telefénico.

'~ Se realizardn las correcciones . al contenido del directorio

telefénico.

-~ Se wvaciard la informacién a los formatos, previamente dado

el visto bueno.

- Se' llev' a cabo una reunién con los impresores, para darles

a conocer ei contenido y disefio del directorio telefénico.
- EI impresor eniand 'una prueba del contenido del directorio.
~ .Se hardn correcciones.

- 'Realizadas  las correcciones, se dard visto bueno para ' la

impresién.

= Se . llevarda cabo una. reunidén .para’ presentar . el . directorio "

“tefefénico a los directores de la Institucidn.

- Sedistribuird posteriormente a todas las 4dreas del -Banco,
‘.tanto de! drea Metropolitana, como del interior de la Repiblica

“Mexicana.

"3.11.4. Areas de Apoyo.
— Todas las &reas del Banco.
= Subdireccidn de Comunicaciones Internas.

'~ Departamento de Correspondencia.
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FORMATO ISARA. EL D IIRAECTORIO. TELEFONICO

AREA:  SEGURIDAD RESPONSABLE : \AvOR GONZALEZ PEREZ

UBICACION: ReFoRMA '#93, 60. PISO TELEFONO: 493 03 33 | EXT-: 3mm6e

'PROTECCION. Contra hechos delictivos.
Vigilancia y control de entradas y salidas
de! personal de la institucidn, personal . -

’ - -
externo en horario normal, asi como de! mo

biliario v equipo.
Proteccion y escolta a los cajeros peatones

y vehiculos transportadores de valores.

" INVEST IGACIONES ESPECIALES. De actos ili |
"citos contra el banco. i T
Localizacidén de personas que tiene: adeudas .

" o han cometido fraude.’

PELICULAS. = Control 'y ‘archivo, de las.w'én:é_‘
ras instaladas en sucursales. '
Recepcidn y control de combinaciones CUpe--
riores de bdvedas vy cajas fuertes de sucur -}

sales.




TARJETA DE CAMBIO TELEFONICO
DATOS ANTERIORES

©."NOMBRE

" TELEFONO_

.. PUESTO

. AREA
UBICACION

EXT.

S DATOS ACTUALES
(ANOTAR SOLO CAMBIOS O DATOS QUE TIENEN

©° ERROR)

.. "NOMBRE

- TELEFONO

< AREA

' 'UBICACION

f‘NOTA: Dirigir comunicacién a la Gerencia

: de la Direccién Administrativa del

S Banco.

EXT.

FORMATO DE CAMBIO TELEFONICO
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TARJETA DE CAMBIO TELEFONICO
DATOS ANTERIORES

NOMBRE
TELEFONO
PUESTO
AREA
UBICACION

EXT.

DATOS ACTUALES

(ANQTAR  SOLO CAMBIOS O DATOS QUE TIENEN
ERROR)
NOMBRE
TELEFONO
AREA
UBICACION
NOTA: Dirigir comunicacién a la Gerencia

de la Direccién Adminlstratlva del

Banco.

EXT.

TARJETA DE ' CAMBIO TELEFONICO
DATOS ANTERIORES

-, NOMBRE
.. TELEFONO
.- PUESTO
AREA

i UBICACION

EXT.

DATQS ACTUALES

v(ANOTAR SOLO CAMBIOS O DATOS QUE TIENEN
ERROR)
NOMBRE .
TELErONO

EXT.

NOTA Dirigir comunicacién a la Gerencia
. derla Direccidn Administrativa del
- . Banco.

TARJETA DE CAMBIO TELEFONICO
DATOS . ANTERIORES

NOMBRE
TELEFONO
PUESTO
AREA
UBICACION

EXT.

DATOS ACTUALES
(ANOTAR SOLO CAMBIOS O DATOS QUE TIENEN
ERROR)
NOMBRE
TELETONC
AREA
UBICACION
NOTA: Dirigir comunicacidén a la Gerenc1a
de la Direccidn Administrativa del
Banco. .

EXT.

TARJETA' DE CAMBIO TELEFONICO
DATOS ANTERIORES

'NOMBRE.
TELEFONO
UESTO
‘AREA’
UBICACION

EXT.

.DATOS ACTUALES
(ANOTAR SOLO. CAMBIOS O DATOS. QUE TIENEN
_ERROR) ‘

‘NOMBRE
‘TELEFONO

EXT.

OTA Dirigir comunicacién a la Gerencia
.-de la'Direccidn Administrativa del
~Banco. -

TARJETA DE CAMBIO TELEFONICO
DATOS ANTERIORES

NOMBRE
TELEFONO
PUESTO
AREA
UBICACION

EXT.

DATOS ACTUALES

(ANOTAR SOLO CAMBIOS O DATOS QUE TIENEN

ERROR)

NOMBRE

TELEFONO

AREA

UBICACION

NOTA: Dirigir comunicacidn .a la Gerenc1a
de la Direccién Administrativa del
Banco.

EXT.




230"

4. PERIODO DE PRODUCClON DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION

INTERNA DEL BANCO ESTUD IADO.

‘En todo. programa de comunicacidén interna ‘es importante

especificar los periodos de produccidén que van a tener los —
_medios de comunicacidén interna, esto permitird que el &rea
encargada de estas funciones programe adecuadamente la apa

ricidn de cada medio y no sufra contratiempos.

A continuacién, se presenta un cuadro con el periodo de pro
duccién de cada uno de los medios de comunicacién interna

' propuestos ‘en el programa.




COMUNICACION INTERNA DEL BANCO ESTUDIADO.

| cAPITULO = VIl
- PROGRAMA DE COMUN!ICACION

- 'INTERNA PARA LA INSTITUCION
‘ jBANCARIA 'ESTU‘DIADA.

. PERIODO DE PRODUC(E‘ION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION

MESES DETL

REVISTA INTERNA R 2| o= | =] =] £ 2| =] | s | =
MANUAL DE BIENVENIDA *
CIRCULARES * ¥ * * ¥ * * S * * * %
ORGANIGRAMA = * * ¥ * * * * * ® * *
BUZON DE SUGERENCIAS| *
TABLERO DE ANUNCIOS | *
MANUAL DE "
PROCEDIMIENTOS
MODULO DE
_INFORMACI0N *
CROQUIS DEL BANCO * *
SCARTEL * ¥ % * * % = * £ * *.*
‘| DIRECTORI0 TELEFONICO | * *

R34
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CONCL.USIONES GENERAL.ES. -
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CONCLUSIONES GENERALES

La comunicacidn interna en una érganizacién es una funcién vital que no
se debe descuidar. Esta acti-vidad, conducida adecuadamente contribuird
a qt;le el personal de la Institucién esté bien infédrmado sobre los diferen
tes acontecimientos de la vida del banco, trayendo como consecuencia. una
-actitud favorable., une; mayor cooperacién y un interés profundo por el -~

trabajo por parte de quienes integran la empresa.

Para lograr esto, es importante que exista una estructura sdlida de co——
municaciones internas en !a organizacidén, adecuada a las necesidades es .

pecificas de la misma.

En consecuencia, en Banca Cremi, S.N.C. se llevd a cabo la investiga--
3 ‘cién y andlisis de los medios de comunicacién interna que existe en la:

“Institucién, asi como una encuesta entre el personal de ésta, a fin de

_conocer sus necesidades especificas de comunicacién.

'L"os‘ r'e's_‘ultAados se 'puéden' consultar en el capitulo V y VI del presente —

trabajo y las conclusiones se pueden resumir de la siguiente manera:

Los medios de comunicacién interna que existen en la Institucién no

se producen, ni se distribuyen adecuadamente en el banco.

- Es importante mejorar y crear medios de comunicacién interna adecua

" :i_dc;s:.‘ .

“ - 'La direccién de la Institucién debe otorgar la responsabilidad de es—:
ta funcién a la Subdireccién deé Comunicacién Interna del banco, para op.

"timizar la comunicacién dentro del mismo.
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El. Programa de Comunicacidén Interna que se propuso en esta investigaciéon
pretendidé cubrir con estas necesidades, asi como cumplir con los objetivos

- que se ha planteado el Programa Operativo Anual de la Institucién.

El trabajo que se realizd representa tan sdlo los cimientos de toda una -
: : . .o . ’
estructura de comunicacidén interna que se puede lograr en el banco. .Por

1o tanto, se proponen a corto plazo las siguientes acciones:

.~ ‘Realizar encuestas peribddicamente para conocer el grado de aceptacidén
que han tenido los medios propuestos, asi como para conocer los cambios

del clima organizacional que se estd llevando a cabo entre el personal —

de la Institucidén con la produccidén de estos nuevos medios.

‘- Efectuar investigaciones en el area de Recursos Humanos, especifica--
mente, en los departamentos de Seleccién de Personal y Capacitacién, a -
Fin de proponer algunos medios de comunicacién interna -que puedan ser—

'”vir'-,d’e apoyo a las funciones que realizan éstos.

-_  integrar un.Consejo Editorial en el baﬁco con el objet’o‘ide que‘ se've_rl
_:clérlr-g»t‘Je dé estab_lecer las poll’ti-cas a seguir por las &reas responsables

‘dé _'l'a\,‘l_nstitucién ‘en materia de publicaciones del Banco, asi como ser -
blc')r"gario‘ de‘consulté en materia editorial, a fin de qué se contribuya al

‘incremento de ‘la comunicacién organizacional.

"“Se esta conciente, también, 'que el programa no pretende ser una panacea
. ‘pero.en’ la medida que se vaya instrumentando y aplicando adecuadamen— -

te, ‘contribuird a que se alcancen los resultados propuestos.

“As{ también, estamos seguros que la investigacién desarrollada es efecti— ' =

w'ge producen los medios de comunicacién interna en la Institucién.

va para obtener una imagen clara, objetiva y veraz, de la forma en que;
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DISTRIBUCION DE SUCURSALES

A) ZONA METROPOLITANA Y PERIFERICA: C) ZONA PACIFICO NORTE:

Querétaro Sonora
Estado de México
D.F.- '
Morelos

Puebla

Guerrero

Sinéléa c
. Baja California Nort
X4 ) o

©B) ZONA CENTRO OCCIDENTE: ' D) ZONA GOLFO NORTE:

Nayarit Tamaulipas
Jalisco '

Guanajuato

Michoacan
Zacatecas
Aguascalientes
San Lgis,Potosi




APENDICE 2

ESTADISTICA DE TEMAS DE LA REVISTA. =~
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TEMAS DE LA REVISTA

Ndmero - % espacio %
de wveces de veces. en Cm2 de espacio
.- Editorial
‘ E ' 2 6.66 217.41 2.93
Informacién general . )
Ll 8 26.66 1731.45 23.40
Ehtreviétas él personat ]
PR 1 3.33 468.61 6.33
. Nuevoé empleados
2 6.66 643.12 8.69
Reuniones 'y eventos de
la institucion
s : 2 6.66 563.26 . 7.61
Informaciones deportivas
' 3 10.00 839.18 11.34
,ACuento, poesia
o | 2 6.66 402.89 5.44
. Chlstes 'yr pasatiempos . )
S ' 2 _ 6.66 468.2 .6.33
Tt-ylnformaé,ién sobre la o '
;banca en general 1 3.33 321.41 4.34
“;,;P»i:lrfti:cbipacif)n' del banco '
_en algln. evento | 1 3.33 239.05 |  3.23
Reglas del deporte ‘
R ' 1 3.33 345.26 4.66
,vlnfvor‘macién‘ de departa-
mentos y sucursal es de
“Barca. Crani : 1 3.33 284 .95 3.85
2. ,Ten.lé educativo
RS - 4 13.33 871.54 11.78
o Totrait ' 30 100.00 | 7,396.33 100.00




2
g

NO. DE VECES R * B

TOTAL DE ESPACIO ‘ . 7,396.33 cm2

. OCUPADO EN LAS DOS REVISTAS.

t

5




" APENDICE -~ 3

*. FORMATO DE ENCUESTA ORGANIZACIONAL.




ENCUESTA ORGANIZAC |ONAL

{ FORMATO )

Banca Cremi, S.N.C. ' desea conocer tu opinién sobre los medios -

‘de’ comunicacién interna y de la @ comtnicacién en general que
existe en la Institucién, a fin de realizar un pr‘égr‘ama comunicacio-
nal que esté- Vde acuerdo con las necesidades actuales y futuras
“del Béh;:o. o

3

el

Te solicitamos, por tanto, seas tan : amable de contestar presente
cuestionario y respondas a todas  las  preguntas CON ABSOLUTA
SINCERIDAD, con objeto de obtener Ila maxima veracidad en los

resultados y poderlos utilizar posteriormente.

Todas 'las respuestas serdn tratadas con absoldta confidencialidad

'y no se. estudiaran individualmente, sino en conjunto.

El _cuestionario estd disefhado a base de oraciones, unas en,

;’seh!i‘dc ~positivo y oiras en sentido negativo, por lo.que te pedimos

‘que.. contestes "SI si estds ‘de acuerdo con ellas, o '"NO". si estas

.en’ desacuerdo con ellas: En caso de duda o falta de conocimiento.

suficiente; te rogamos marques el paréntesis que tiene una interrgga-

Lcidn,

Lee cuidadosamente cada wuna. de las preguntas 'y marca en- la

hoja de respuestas, el paréntesis que tu creas mas conveniénte.’

Por ejempio:
13.. . EI Manual - de Bienvenida tiene la informacidn necesaria

para enterarme de lo que es el Banco.

- E ;
13, | ) (




Si ti estds de acuerdo con esa pregunta, deberas colocar una
wX" en el paréntesis que'dice st (X). Si no estas de acuerdo
con ella, deberds de colocar una (X) en el paréntesis que dice
NO (X). Si  tienes duda o no sabes, por favor-rﬁarca en el
'p'aréntesls que dice ? (X).
.18, E! Banco no cuenta con un medi_o adecuado para hacer llegar

las sugerencias. ' -

Marca Sl (X) si estds de acuerdo en gue 'no cuenta con un

" medio  adecuado". Si no estds de acuerdo en que '"el Banco
"no ‘cuenta con un medios adecuado"”, marca NO (X). Si. tienes

duda marca ? (X).

Ahora empieza por favor a leer tus preguntas, marca solo una
respuesta y no escribas nada en esta hoja, si- no solo en la

' hoja de respuestas adjunta a este cuestionario.

2. 'El. Manual de Bienvenida cumple adeé:uadamente con la funcién

" 'de induccién.

Considero que la revista -interna es un buen medio de comunica-.

cién en el Banco. -

Las circulares que son enviadas al personal son claras

PR

en su redaccién y contenido.

Conozco el -organigrama actual del Banco.. = -

©..Me .gustaria que el Banco tuviera tableros de avisos.




10,

1.

2.

13.

18,

; :' 'y."."di_ne‘r'p.

Me gusta hacer sugerencias para mejorar |los sistemas ' de

trabajo del Banco.
Mi jefe escucha y toma en cuenta mis quejas.

Casi nunca me entero de lo que sucede en e! Banco.

El Manual de Bienvenida me lo dieron en el curso de induccién

-en la. institucién.

Me ogustarfa que la revista interna se publicara con mds

frecuencia.

Siempre me entero de las circulares que envia el Banco.

Conozco a los directores del Banco.

Me gustaria que el Banco tuviera un lugar adecuado,  donde
pudiera enterarme mas facilmente de las comunicaciones
relacionadas con el mismo. L ' = B

El: Banco muy pocas veces escucha las sugerencias que hace . ..

el personal..

T - ‘?"‘ . . K N
Mis companeros"'rcolabor*an conmigo cuando se los pido.

Hay muchos rumores en el Banco.

El Manuat de  Bienvenida tiene la informacién necesaria.

para enterarme de lo que es el Banco.

Creo ‘que la ' revista interna .es un desperdicio de tiempo =




"2t

22.

- 23.

24,

25,

26.

27.

33.

Recibo circulares de diferentes dreas del Banco.

Sé quién es mi director de &rea.

Las informaciones que emite el Banco se pegan en las puertas,

paredes, salidas de !os elevadores, entre otrds lados.:

‘Me gustaria que el Banco contara con buzones de sugerencias.

Mi jefe acepta que yo le haga sugerencias sobre mi trabajo.

Siempre me entero con oportunidad de lo que estd pasando

en el Banco.

La mejor manera de que le hagan caso a uno en el Banco

es haciéndolo por escrito.

El .Manual de Bienvenida tiene algunas secciones mal redactadas.

'Me gusta la revista interna y leo con interés cada ntmero = .

<. que sale.
;- Las circulares ilegan demasiado tarde.

El Organigrama de la Institucién es bastante claro.

Ef Banco no cuenta con un medio adecuado para hacer llegar -

las  sugerencias.

Mi jefe me pide opinidn sobre ‘algunos  aspectos de -trabajo.
de nuestro departamento. o

Casi siempre me entero de (o que sucede en el Banco 'a traves'

de m'is‘,compaﬁeros de trabajo.




35,
36.
37,.
"38.

39.

40,

a1,

42.

El contenido del Manual de Bienvenida esta incompleto. /

"hay que hacer las cosas.

Me gustaria que hicieran otro manua! de bienvenida.
Extrafiaria la revista si alguien la descontinuara.
Nunca me entero de las circulares que envia la Institucién.

Conozco el Organigrama Institucional.

Las sugerencias de los empleados no se toman . en cuenta

porque la Institucién no tiene un medio ascendente de comunica-

cién.
M1 jefe es una persona con la cual es dificil de platicar.

Me parece que el Banco tiene un buen sistema de comunicaciones

escritas dentro del mismo.

Les platico a mis compafieros mis planes de trabajo.

La" institucién deberia de enviar - mds circulares sobre fos

_acontecimientos del Banco.

“Mi  jefe 'se ‘limita ‘a darme é4rdenes sin- proporcionarme mayor -

informacién.

Me gustaria enterarme mejor de lo que el Banco planea hacer.
Ei disefio del Manua! de Bienvenida es agradable,

Normalmente, mi jefe me explica las razones por: las cuales .’




- 51,

52.

Utilizo mds la comunicacién escrita que la oral en el Banco.

El' Manual de Bienvenida esta actualizado.

Considero que la comunicacién en el Banco es aceptable.’

‘Es dificil comunicarse con algunas personas en el Banco.




" HOJA DE Rcsputsras

T Te agradecemos de antemano tu colaboraciGn en esta encuesta co'wnicacional
: ‘yterogms.. S

'ag. Que seas sincero.
b). Que no consultes-a.tus compaﬁeros
c;. ‘Que no pongas tu nombre.

36

-d). Qué marques sélo una respuesta
Pr - 7
R sr_. NO_ ? SI_ N0 2 7 sI_ NO_ 2
T - (YO Yy 19 C)C)C) 37 (H)C))YO)
2 - ¢ )yC)C) 20 (HCH)X(C)y 3 (HCHC)
30 0CYCYC)y 2 ()Y 38 ()Y )
& (HCHC) 2 (HCIC) 80 ()CHCO)
5 ()YCD)CY 23 (D)) s )00
6 ()Y 2 (D)D) a2 (. )Y()()
7 Yo 25 ()(CDHC) 443 ()OI
8 ()YC)() 26 . ( )CY() a4 ()()C)
9 () C ) 2 )y s (D)0
10 ) H)C) 28 - (HCHC)Y e (CI)C)C)
S ) eC) 29 (20 ) o a1 )DL )
120 e e) 3 (H)XCcHe)y @8 ()OI
B )y 31 (YO ) e (DO
oM X ) 320 ) Gygy so (D) D)C )
[ (I S0 Y G I G0 SN - I A I G0 I G MR SRR S0 I S I S0 I
e ()Y 3w oo (D)) )y s2 0 ()C)0)
17 CLerC) 3 0 )0 )L) -
8 ) C D)) YY)

- Por u'lt'lmo _y con la finalidad. de hacer mﬁs completa esta encuesta te petﬂ
mos. nos dés estos datos: ;

. . Hace menos de un aﬁo
: ,-SEXO Hascul'mo ) » TRABAJO EN EL BANCO. Entre uno y cinco aﬁos% 5
S Femenino ) Mas de cinco aﬁos i

: : Funcionario
‘TRABAJO couo Empleado { ; UBICACION: Interfor de 1a Repdblica (- i
' ‘Secretaria Area. Metropol 1tana R )‘ :

",.&REA";‘DE‘V~TRABAJO,= - Administrati \qa N e |




APENDICE 4

- RESULTADOS. DE LA ENCUESTA POR PREGUNTA.




PREBUNTA No. 1

I.Eﬁ EL BANCO EXISTE UN BUEN CLIMA DE TRABAJO?

GENERAL | mespuestas  Jrorcentasel
St 870 ' 64
NO 430 32
? 50 4
TOTAL 1350 100
. S NO 2 TOTAL
SEXO
G R. 2 R. | % R.|] % | R- | %
' HOMBRES 580 | 64 | 300 | 33 | 30 910 | 100
" MUWERES 290 66 | 130 30 { 20 4 | 440 100
. PUESTO
FUNCIONARI0S 140 67 50 24 20 9 | 210 100
supusmos 610 63 | 330 34 30 ! 3 |o970 | 100
s szcnermus 120 71 50 29 00 o | 170 100
. ANTIGUEDAD .
m#:Nos DE UN ARO 100 83 20 17 00 0o | 120 100
_ENTRE UNO Y CINCO | 550 87 260 32 10 820 100
Aﬁos . ~ _ :
MAS DE CINCO ANOs | 220 54 | 150 36 40 10 | 410 100
UBICACION
AREA METROPOLITANA| 680 60 | 410 36 50 4 |1140 100
" INTERIOR DE LA ‘
_REPUBLICA ‘ 190 90 20 10 00 o | 210 100 -} -
o AREA DE TRABAJO | .
ADMINISTRAT!VA 710 62 [ 390 { 34 | 40 4 |1140 | 100
sucuasm. 1160 | 76§ 40 ] 19} 10 5 | 210 | 100




PREGUNTA No. 2

251

LEL MANUAL DE BIENVENIDA CUMPLE ' ADECTNRENWNENTE CON LA FUNCION DE INDUCCION?

S  GENERAL | RESPUEST: fPorceNTASE
S -1 ' 340 25
S NO 320 24
RECny 2 690 51
N TOTAL 1350 100
T "SI NO ? TOTAL.
— R. % R. % R % R. K3
_HOMBRES 300 33 | 320 24 | 390 43 910 | 100
uwenes 40 9 | 100 | 23 |300 { 68 | 440 | 100
T PUESTO. 1 \ | 1
chmmmos ' 20 10 70 33 120 57 210
. Eum.mos 320 { 33 | 200 21 | 460 46 210
st-;cREfm_a,us._ = © - 00 cf{ s0o | 29 }120 | 71 | 170 | 100
A‘"_ . ANT IGUEDAD | , |
mauos DE UN ANO 20 16 50 42 50 42 120 | 100
ENTRE UNO ¥ Cinco | 280 38 | 170 21 | 370 55 820 | 100
_MAS DE CINCO ARNOS 40 10 | 100 | 28 | 270 66 | 410 | 100
UBICACION ' 1 S
_AREA usmopounm 300 26 | 280 25 | 560 49 | 1140 | 100 | -
INTERIOR DE LA 40 19 40 19 | 120 62 210 | 100 |
'REPUBL ICA - L | O o e
AREA DE_TRABAIO v
. ADMINISTRAT IVA 270 24 | 290 25 | s80
70 | 33 | 30 | 14 | 110

00 |
100 |



" PREGUNTA No. 3

252

ZCONSIDERA- QUE LA REVISTA INTERNA ES UN BUEN MEDIO DE COMUNICACION EN EL BANCO?

GENERAL | wrespuestas lorcentas]|
st 850 63
NO 340 25
? 160 12
TOTAL 1350 100
S NO ? TOTAL
SEXO
| R. % R. % R- | % R. %
| Homeres 540 | 59 270 | 30 100 1 910 | 100
| . MWERES 310 | 70 70 | 16 60 14 340 | 100
PUESTO
o Fdﬁcmﬂr\ﬁiﬁs i10 52 76 33 3G i5 210 "100-
1 EMPI-EADOS 610 | 63 240 25 120 | 12 970 | 100
' 'secmznnms -130 76 30 18 10 6 170 100 -
 ANTIGUEDAD . ,
~:'MENOS DE UN ANO 60 50 20 17 40 33 120 100
‘| EnTRE uNo v cinco | ss0 | 67 | 180 | 22 90 11 | 820 | 100
, _‘ANOS :
' MAS DE CINCO ARNOS 240 59 140 34 30 7 410 | 100 |
: UB I CACION
- { AREA METROPOLITANA| 690 61 | 320 28 | 130 11 | 1140
| INTERIOR DE LA S
- | REPUBLICA 160 76 20 10 30 14 | 210
s AREA DE TRABAJO ; o
‘ ‘ADMINIS-TRATIVA 720 ] 63 | 290 | 25 |'130 | 12 | 1140 | 100
‘130 | 62 | 50 | 24 | 30 | 14 | 210 | 100




" PREGUNTA No. 4 ,
' JLAS CIRCULARES QUE SON ENVIADAS AL PERSONAL SON CLARAS EN SU REDACCION Y
- CONTENIDO?

GENERAL I RESPUESTAS E’ORCEN?AJE
54 1110 82
NO 220 16
2 20 2
TOTAL 1350 100
e s1 NO ? TOTAL
SEXO
R. .4 R. % R. % R. %
 HOMBRES 70 | 82 | 150 | 17 | 10 | 1 | s10 | 100
| mwerEes 360 82 70 16 10 2 440 | 100
PUESTO
éu;ecasaaascs_ 1170 81 | 40 19 00 ] 210 | 100
PLEAC | goo | s |10 | 17 | 10| 1 | 970 | 100 |
'SECRETARIAS 140 82 | 20 12 10 6 | 170 | 100 |

__ANTIGUEDAD S I -

ENOS DE UN ARNO. | 100 83 20 17 60 | o 120 | 100
ENTRE UNO Y CINCO | 670 8z | 130 16 20 2 820 | 100
Aﬁos : ‘

'MAS DE CINCO ANOS | 340 | 83 70 | 17 00 0 410 | 100
§ UBICAC ION

AREA METROPOLITANA| 900 79 | 220 | :19 20 2 | 1140 | 100
“INTERIOR . DE LA 210 | 100 00 o} 00 0 | 210 100
'REPUBLICA :

__AREA DE_TRABAJO , / ‘ _
ADMINISTRATIVA 940 | 82 | 180 | 16 20 2 | 1140 | 100 |
SUCURSAL 170 | 8 | 4 | 19 | 00 | o | 20| 00|




' PREGUNTA No, 5

. :CONOZCO EL ORGANIGRAMA ACTUAL DEL BANCO?

GENERAL

1

RESPUESTAS

EPORCE NTAJE

Sl

NOC
2

TOTAL

430
850
70

1350

32
63

7
100

SEXO

NO

?

TOTAL

R.

R.

1| ‘HOMBRES
 MUJERES

PUESTO

| FUNCIONARIOS |
_EMPLEADOS - -

secRETARIAS

U ANT IGUEDAD

| MENOS DE uN ARO

 ENTRE. UNO' Y CINCO
- ANOS - ‘

| mAs pe cinco aios

UBICACION

CAREA METROPOL 1 TANA

"INTERIOR DE LA
'REPUBL ICA

- AREA DE TRABAIJO

ADMINISTRATIVA

280

150

130
230
70

40
220

170

320
110

360

70

31
34

62
24
41

33
27

41

28
52

32
33

590
260

70
680
100

60
570

220

760
20

740
110

65
59

33
70
59

50
70

54

67
43

65
52

20
30

20

60
10

40
30

(43}

17

910

440

210
970
170

120
820

410

1140
210

1140

100
100

100
100
100

100
100

100

100
100

100




PREGUNTA No. 6

| IME GUSTARIA QUE EL BANCO TUVIERA TABLEROS DE AVISOS?

GENERAL | RESPUESTAS  JPORCENTASE
. 1150 ' 85 |
NO 150 1
? 50 4
TOTAL 1350 100
s ’ Sl NO ? TOTAL
SEXO
| R. % R. | % R. | 2 | R Z
‘| vomeres. 770 | 85 | 110 | 12 | 30 3 | 910 | 100
'MUJERES 380 | 86 | 40 9 20 5 | 440 | 100
PUESTO _ ‘
FUNCIONARI0S 190 | 90 | 10 5 10 5 1 210 | 100
EMPLEADOS 790 | 81| 140 | 14 | 40 5 { 970 | 100
' SECRETARIAS . 170 | 100 | 00 o | oo | o | 170 100 |
_ANT IGUEDAD ‘ _ ;
f' MENOS DE UN ARO. 90 75 30 25 | oo 0 120 | 100
»ENTRE UNO Y CINCO 690 84 90 11 40 5 820 100
‘ANOS ._ ; : S
MAs D_Ecmco. AROS 370 90 30 7 10 3| 410 | 100
v _UBICACION N |
Y AREA METROPCLITANA| 990 87 | 120 10 30 3| 1140 100
| INTERIOR DE LA - 160 76 30 14 20 10 ‘| 210 | 100
REPUBL iCA S »
AREA ‘DE  TRABAJO
"V'ADMINISTRATIVA 960 84 | 130 12| 50
SUCURSAL 190 90] 20| 10] o0




~ PREGUNTA No. 7

© ZME GUSTARIA HACER SUGERENCIAS PARA MEJORAR LOS SISTEMAS DE TRABAJO DEL BANCO?

GENERAL l RESPUESTAS }ORCENTAJE
si 1210 90
NO 50 4
2 90 6
TOTAL 1350 100
S NO ? TOTAL
SEXO '
R. % R. R. % R. %
| vomeres 860 | 95 30 20 2 910 | 100 -
- MUJERES 350 80 20 70 15 440 | 100
PUESTO ‘ ,
_FUNCIONARIOS 180 | 8 | 10 20 9 | 210 | 100
“EMPLEADOS 890 | 92 | 30 50 5 | 970 | 100
_SECRETARIAS 140 82 10 20 12 170 | 100
- ANTIGUEDAD _ o
'MENOS DE UN ANO 110 92 | oo 10 8 120 | 100
ENTRE UNO Y CINcO | 690 84 50 80 10 |'820 | 100
ANOS. |
_MAS DE CINCO AROS | 410 | 100 00 00 0
: UBICAC ION
AREA 'METROPOL ITANA | 1010 88 a0 90 8
INTERIOR DE LA
REPUBLICA 200 95 10 00 0
fAREA' DE TRABAJO
ADMINISTRATIVA 1020 89 40 80 7
5




- meEOOIA No. 8

©IMI JEFE ESCUCHA Y TOMA EN CUENTA MIS QUEJAS?

257

GENERAL ° | RESPUESTAs _ |PorcenTasE[
st 890 - 66
NO 390, 29
2 70 5
TOTAL 1350 100
; St NO ? TOT AL
SEXO
o R. % R. % R. % R. %
" HOMBRES 600 66 26 29 5 5 91 | ‘100
MUJERES 290 66 13 | 30 2 24 | 100
PUESTO ‘ .
‘FUNC 1IONARIOS 130 62 7 33 i 5 21 | 100
EMPLEADOS 620 | 64 | 29 | 30 6 | 6 | 97 | 100
SECRETARIAS 140 | 82 3 18 o | o 17 | 100
7 ANTIGUEDAD |
MENOS DE uN. ARNO 70 58 2 17 25 12 100 .
ENTRE UNO Y CINCO | 540 | 66 24 29 4 5 g2 | 100
_ANOS _ : :
. MAS DE CINCO AROS | 280 | 68 13 | 32 0 0 41 | 100
' UBICACION
§ AREA METROPOLITANA| 730 64 34 30 7 6 114 | 100"
_INTERIOR DE LA 160 | 76 5 | 24 | "o 0 21 | 100
REPUBLICA :
L 'AREA DE TRABAIQ
ADMINISTRAT IVA 700 | 62 | 37 | 32 | 7 6
SUCURSAL. 190 % | 2 | 10 o | o




" PREGUNTA No. 9

: ¢CASI NUNCA ME ENTERO DE LO QUE SUCEDE EN EL BANCO?

GENERAL | Respuestas - Jporcentase

s 540 40

NO 660 49

2 150 11

TOTAL 1350 100
T St NO ks TOTAL
SEXO : '

o R. % R. 4 R. Z R. % -
_HOMBRES 350 | 38 | s00 55 | 60 7 | 910 | 100
MWERES 190 43 | 160 36 90 21 440 | 100

PUESTO ‘ ,
“FUNCIONARIOS 70 33 | 120 57 20 10 210 | 100
'EMPLEADOS 410 | 42 [a70 | 49 | 90 o | 970 | 100
- SECRETARIAS §0 35 70 | a1 a0 | 2. 170 | 100
' ANTIGUEDAD
'MENOS 9E UN ARO 40 33 60 50 20 17 120 | 100
ENTRE uNO Y CINCO | 320 | 39 | 410 | 50 | 90 11 | 820 | 100
MAS DE CINCO AROS | 180 } 44 | 190 | 46 | 40 | 10 | 410 | 100

UB:CACION }
AREA METROPOL ITANA | 430 38 | 570 50 | 140 12 | 1140 | 100
_INTERIOR DE LA 110 52 90 43 10 5 210 | 100 -
‘REPUBL ICA L
__AREA DE_TRABAJO D
ADMINISTRATIVA | a70 | 41 | 570 | 50 | 100 9 | 1140 | 100 |
SUCURSAL 70 f 33 | 9 | 43 | 50 | 24 | 210 | 100 |
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" PREGUNTA No. 10
| ZEL MANUAL DE BIENVENIDA ME LO DIERON EN EL CURSO DE INDUCCION EN LA INSTITUCION?
GENERAL l_ "RESPUESTAS - [F‘ORCENTAJE
51 320 24
NO 770 57
? 260 19
TOTAL 1350 100
St NO ? TOT AL
SEXO
. R. % R. % R. % R. %
| HOMBRES ‘ 290 32 | 440 48 | 180 20 910 | 100
MUJERES 30 7 | 330 75 80 18 440 | 100
. PUESTO
FUNCJONARIOS e 3 70 a3 60 29 210 ¢ 100
EMPLEADOS 240 | 25 | 570 | 59 | 160 | 16 | 970 | 100
| sEcrETARIAS 00 o 13 | 76 | 40 | 24 | 170 | 100
. ANTIGUEDAD , , v
'MENOS DE UN ANO 40 33 60 50 20 | 17 120 | 100
_ENTRE UNO Y CINCO 190 23 | 470 57 | 160 20 820 | 100
_AROS
MAS DE CINCO AROS 90| 22| 240 | 59 | 80 19 | 410 | 100
' UBICACION 1
| AREA METROPOLITANA| 280 25 680 | .60 180 15 1140 100
INTERIOR DE LA a0 | 19 90 43 80 38 210 | 100
REPUBL ICA - . ; .
AREA DE_TRABAIO
..’;AbWMSTBAT'wAf 260 23 660 | 58 | 220 19 | 1140 | 100
".’V:S,‘UC#URSA‘L SUERR O 60 29 | 110 52 | 40 | 19 | 210 |
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~ PREGUNTA No. 11
~&ME GUSTARIA QUE LA REVISTA SE PUBLICARA CON MAS FRECUENCIA?
GENERAL. J RESPUESTAS II;ORCENTAJE -
s 1050 78
NO 13
? 9
TOTAL 1350 100
- . ) NO TOTAL
SEXO
R. % R. % R. % R %
" HOMBRES 720 79 | 120 13 70 910 | 100
- MUJERES 330 | 75 60 14 50 11 440 | 100
. PUESTO_ _ - : . e
UNC 1ONAR10S 140 67 40 19 30 14 210 | 100
EMPLEADOS 770 | 79 | 120 | 13 | 80 8 | 970 | 100
| SECRETARIAS 1o | s | 20| 12| 10| 6 | 170 | 100
ANTIGUEDAD
MENOS DE UN ARO 90 75 00 0 30 25 120 | 100
ENTRE UNO-Y CINCO | 650 79 | 120 15 50 . 6 820 | 100
ANOS : '
MAS DE CINCO AROS | 310 76 60 15 40 6 410 | 100
- - UBICACION .
AREA METROPOLITANA{ 950 83 100 9 90 8 1140 | 100
INTERIOR DE LA 00| 48 | 8 | 38 [ 30 | 14 | 210 | 100
REPUBL iCA : :
__AREA DE  TRABAJO
ADMINISTRATIVA | g70 | 76 | 180 | 16 | 90 8 | 1140 | 100




. PREGUNTA No. 12 |
* ¢SIEMPRE ME ENTERO DE LAS CIRCULARES QUE ENVIA EL BANCO?

261"

—_—

GENERAL J RESPUESTAS [PORCE_NTAJE
s 560 41
NO 750 56
? 40 3
TOTAL 1350 100
Si NO ? TOTAL
SEXO0
R. % R. % R. % R. %
HOMBRES 390 43 | 490 54 30 910 | 100
MUJERES 170 39 | 260 59 10 2 430 | 100
PUESTO
FUNCIONARIOS 80 38 | 120 57 10 5 210 | 100
EMPLEADOS - 380 | 39 | se0 | s8] 30 3 970 | 100
:_" SECRETARIAS. 100 59 70 41 00 0 170 | 100
L ANTIGUEDAD - : o
MENOS DE ‘UN Afi0 60 50 50 42 10 8 120 | 100
CENTRE UNO Y CINCO 370 45 | 420 51 30 4 820 | 100
. ANOS o
'MAS DE CINCO A0S 130 32 | 280 | ‘68 00 | o0 410 | 100
UB:CACION V
~AREA MZTROPOL ITANA| 400 35 710 62 30 3 1140 1100 -
CINTERIGR DE LA 160 76 40 19 10 5 210 | 100
 REPUBLICA ’
* - AREA DE TRABAJO
ADMINISTRAT IVA 470 41 | 650 57 20 . 2
SUCURSAL 90 43 | 100 | 48 20 | 9




PREGUNTA No. 13

: ¢CONOZCO A LOS DIRECTORES DEL BANCO?

e

GENERAL

J RESPUESTAS

[PORCENTAJE

St
NO
2

TOTAL

1

470
860

20
350

35
64

SEXO

NO

”

R.

HOMBRES

MUIJERES

‘PUESTO

FUNC IONARIQS
EMPLEADOS

SECRETARIAS

ANT | GUEDAD

MENOS OE ‘UN ANO

ENTRE UNO Y CINCO
ANos

MAS DE CINCO ARNOS

UB:CACION

AREA MZTROPOL I TANA

INTERIOR DE LA
RE PUBL ICA

AREA DE TRABAJO
ADMINISTRATIVA

SUCURSAL

330
140

120
260
90

30
310

130

330

140

440
30

36
32

57
27
53

25
38

32

29
67

39

14

580
280

80
700
80

80
500

280

800

60

700
160

64
64

38
72
47

67
61

68

70

29

61
76

00
20

10
10
00

10
10

00

10

10

00
20

210 | 100
970 | 100 |
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. PREGUNTA No. 14
¢ME GUSTARIA QUE EL BANCO TUVIERA UN LUGAR ADECUADO DONDE PUDIERA ENTERARME MAS
FACILENTE DE LAS COMUNICACIONES RELACIONADAS CON EL BANCO?
. GENERAL [ RESPUESTAS 1PORCENTAJE )
s 1280 .95
NO 60 4
? , 10 1
TOTAL 1350 100
: S1 NO ? T OTAL
SEXO
R. % R. % R. % R. %
 HOMBRES 860 95 50 | 5 00 0 910 | 100
MUIERES 420 96 10 2 10 2 440 | 100
B PUESTO
FUNC IONAR 105 200 95 10 |- 5 00 0 210 | 100
| empLeADOS | 930 | 96 | 40 4 .| o0 0 | 970 | 100 }
| sEcrETARIAS | 150 | 88 | 10 6 | 10 6 | 170 | 100
© ANTIGUEDAD , , o
| MENOS DE un ARO 120 | 100 00 0 00 0 | 120 { 100 »
_ENTRE UNO Y CINCO | 750 92 60 7 | 0 1 820 | 100 [+~ -
| ANOS o ‘ .
| mas pe cinco Afos | 410 | 100 | o0 0 00 o | 410 | 100 |
i UBICACION
'AREA MZTROPOLITANA| 1110 97 20 2 10 | 1 {1140 | 100
INTERICR DE LA 170 81 40 19 00 0 210 | 100
REPUBL iCA :
AREA DE TRABAIJO )
| AominisTRATIVA 1080 95 50 4 10 1 {1140 | 100
- SUCURSAL 200 | 95 | 10 5 | o0 | o 210 |1
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- PREGUNTA No. 15
éEL BANCO MUY POCAS VECES ESCUCHA LAS SUGERENCIAS QUE HACE EL PERSONAL?
(:;;ENERAL T RESPUESTAS ’PORCENTAJE
st 730 54
NO 290 21
? 330 ' 25
TOTAL 1350 100
Si NO 2 TOTAL
SEXO
R R % R % R % R %
| HomBRES - 550 60 | 210 23 | 150 17 910 | 100
MUJERES 180 41 80 18 | 180 41 | 440 | 100
PUESTO
. FUNCIONARIOS 120 57 60 29 30 14 210 | 100 .
? EMPLEADOS : 550 57 | 180 19 | 240 | 24 970 | 100
SECRETARIAS ) 60 35 50 30 60 35 | 170 | 100
"'ANTI'GUE'DAD' : | B
'MENOS DE UN ARO 50 50 42 10 8 120 | 100
~ENTRE UNO Y CINCO 60 150 18 180 22 820 100
ANOS , ; . - . :
'MAS DE CINCO ANos | 180 | 44 90 22 140 3¢ | 410 100
UBICACION .
'AREA METROPOL1TANA | 620 54 210 | 19 310 27 1140 | 100
CINTERIOR DE LA 110 52 80 38 20 10 210 | 100
 REPUBL ICA - .
_ AREA DE TRABAJO , ,
ADMINISTRAT!VA -l 640 56 | 240 21 | 260 23 [1140 | 100"
SUCURSAL -
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PREGUNTA No. 16 -
(;MI JEFE ,ESCUCHA LOS’PROBLEMAS DE TRABAJO CUANDO SE LOS EXPONGO?
GENERAL | mespuestas  Jporcentase
s 1150 85.
NOC 190 14
? 10 1
TOTAL 1350 100
sl NO 2 TOTAL
SEXO
R % R. % R % R %
| HomBrRES 820 90 90 10 00 0 910 | 100
: MUJERES 330 75 | 100 23 10 2 440 | 100
| _ PUESTO | | | :
"'FuncmuAmos 1 1s0 71 60 29 | .00 | .0 210 | 100 -
EMPLEADOS 870 | 90 | 100 | 10 | o0 o | 970 | 100
S_E‘?RETARIAS 130 76 30 18 10 6 | 170 | 100
" ANTIGUEDAD - : -
MENOS DE UN ARO 70 | 58 40 33 | 10 9 120 100
v‘NTRE UNO Y CINCO 740 90 80 10 00 0 | 820 | 100
NOS 1 : . ‘
T'MAS DE CINCO ANOS ‘ 340 83 70 i7 00 h 0 410 100
. UBICACION ‘ _ .
;':AREA METROPOLITANA | 960 84 | 170 15 10 1 | 1140 | 100
CINTERIOR DE LA 190 90 20 10 00 o | 210 | 100
E PUBL ICA : : : :
‘!AREA DE_TRABAJO
'DMINISTRATIVA | 960 84 170 15
190 | 90 | 20 | 10




" PREGUNTA No. 17
. IMIS COMPAREROS COLABORAN CONMIGO CUANDO SE LOS PIDO?

GENERAL l RESPUESTAS IPORCENTAJE
sy 1200 _ . 89
NG 140 10
? ' 10 1
TOTAL 1350 100
. : St NO ? TO0T AL
. SEXO ’

: L R. % R. % R. % R. %
 HOMBRES 860 95 40 4 10 1 910 | 100
 MUJERES 360 | 77 | 100 | 23 | oo o | 440 | 100
, PUESTO ‘ S ,
"FUNCIONARIOS -~ | 210 | 100 00 0| o 0 210 | 100
f,'g'MpLéAobs S 870 90 | 100 10 00 0 970 | 100 |
SECRETARIAS 120 | 70 | 40 | 2a | 10 | & | 170 | 100
- ANTIGUEDAD . ,

ENOS DE UN ANO = 120 100 - 00 0 00 0 120 °} 100
ENTRE #NO Y CINCO | 700 | 85 | 110 14 10 1 | 820 [ 100
ANOS - ' , _ '

MAS DE CINCO AROS | 380 93 30 7 00 0 410 | 100

UuB iCACION .7 :

AREA MSETROPOLITANA| 990 87 140 12 10 1 1140 100
| INTERICR DE LA 210 | 100 00 0 00 0 210 | 100

__AREA DE_TRABAJO

ADMINISTRAT IVA
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" PREGUNTA No. 18
" ZHAY MUCHOS RUMORES EN EL BANCO?
GENERAL | WESPWESTAS  [PORCENTAJE
s 840 62
NO 270 "20
2 240 18
TOTAL 1350 100
S NO ? T OTAL
SEXO
o R. % R % R % R. %
'HOMBRES 600 66 | 180 | 20| 230 | 14 | 910| 100
MUJERES 240 55 90 20 | 110 25 440 | 100
PUESTO v
FUNCiONARICS 130 62 30 14 50 24 210 100
‘EMPLEADOS 620 64 | 220 | 23| 130 | 13 ] o970| 100
‘SECRETARIAS 90 53| 20| 12| 60| 35| 170| 100
. ANTIGUEDAD - i N
MENOS DE UN ANO 60 50 30 25 30 25 120 | 100
|- ENTRE UNO Y CINCO | 510 62 | 170 21 | 140 | 17 820 | . 100
- ANOS S
MAS DE CINCO ANOS 270 66 70 17 70 17 410 | - 100
‘ UBICACION ) ;
{ AREA METROPOLITANA| 700 61 250 22 190 17 1140 100 .
| INTERIGR DE LA 140 67 20 10 50 23 210 | 100
'REPUBLICA '
___AREA DE_TRABAJO
_ADMINISTRATIVA 7' | 750 66 | 240 | 21 150 13 | 1140 | 100
SUCURSAL " 90 43| 30| 1| 90 | 4| 20| 100}
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: PREGUNTA No. 19

‘Z.EL MANUAL DE BIENVENIDA TIENE LA INFORMACION NECESARIA PARA ENTERARME DE Lo
- QUE ES EL BANCO?

GENERAL 1 RESPUESTAS IPORCENTAJE
St 300 22
NO ‘ 400 30
2 650 48
TOTAL 1350 ° 100
Si NO ? TOTAL
‘SEXO
R [ A R. % R % R %
| HomBRES 250 28 | 320 35 | 340 37 910 | 100
' MUJERES s0 | 11 80 18 | 310 71 440 | 100
PUESTO :
FUNClONARIOS 30 14 (- 70 33 110 53 210 100
_EMPLEADOS | 230 25 | 300 | 31 430 | 4 | 970 | 100
SECRETARIAS o 30 18 30 | 18 | 110 64 170 | 100
_» ‘I'\NTIGUEDAD." , .
MENOS DE UN ARO | 40 | 33 | 50 42 30 25 120 | 100
ENTRE UNO Y CINCO | 200 24 | 240 29 380 | 47 | 820 | 100
ANOS L
MAS DE CINCO ARos | 60 15 | 110 27 | 240 58 410 | 100"
1. usicacion
"{ AREA METROPOLITANA | 280 25 | 280 25 | 580 50 | 1140 | 100
INTERIOR DE LA 20 10 | 120 57 70 33 210 | 100
RE PUBL ICA : : :
. AREA DE_TRABAJO » ,
.".-'A'l;)‘M]N'liST‘RATIVA 1140 | 100
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~ PREGUNTA No. 20
' 3CREO QUE LA REVISTA INTERNA ES UN DESPERDICIO DE TIEMPO Y DINERO?
GENERAL l RESPUESTAS IPORCENTAJE
s 250 19
NO 920 68
? ’ 180 13
TOTAL - 1350 100
C sl NO ? TOTAL
SEXO
; R % R. % R. % R. %
HOMBRES 190 21 | s80 64 | 140 15 910 | 100
MUSERES 1 60 14 | 340 77 40 9 440 | 100
 BUESTO
_ FUNCIONARI0S 60 29 | 150 71 .} 00 0 210 ; 100
EMPLEADOS = 180 19 | 610 62 | 180 19 | 970 | 100
[ SECRETARIAS. - 10 6 160 94 00 0 170 100
. ANTIGUEDAD
MENOS PE UN ANO 10 8 80 67 30 25 120 100
ENTRE UNO Y CINCO | 160 19 | 540 66 | 120 15 820 | 100
ANOS
MAS DE CINCO ANOS | g0 20 | 300 73 30 7 210 | 100
UB:CACION
AREA METROPOLITANA | 190 17 | 770 68 | 180 15 | 1140 | 100
_INTERICR DE LA 60 29 | 150 71 00 0 210 | 100
'REPUBLICA ,
_ AREA DE _TRABAJO ;
“ADMINISTRATIVA 180 | 16 | 810 71 | 150 13 | 1140 | 100
SUCURSAL 70 33 | 110 53 30 14 | 210 | 100 |




270

'PREGUNTA No. 21
* ' {RECIBO CIRCULARES DE DIFERENTES AREAS DEL BANCO?

GENERAL. T RESPUESTAS 'PORCENTA.IE
S 380 28
NO 900 67
? 70 5
TOTAL 1350 100
si NO 2 TOTAL
SEXO0
R % R. % - R % R. %
_HOMBRES 260 29 620 68 30 3 | 10| 100
| MUJERES 120 27 280 64 40 9 440 100
 PUESTO . ;
_FUNCIONAR1OS =~ 80 38 130 | 62 | 00 0 | 210} 100
',v‘fl;:'MP;LEADOS _ , 240 25 | 660 68 70 7 | 970 | 100
' SECRETARIAS 60 | 3 | 110 | 65 | o0 o | 170 | 100
Z ANT IGUEDAD | .
MENOS DE UN ARNO 10 8 100 84 10| 8 120 | 100
“ENTRE UNO Y CINCO | 280 34 480 59 60 7 820 | 100
ANOS :
'MAS DE CINCO.ANOS | o0 | 22 | 320 | 78 | o0 o | 410 100
UBICAC1ION ‘ ‘ .
AREA METROPOLITANA | 260 23 | 810 | 71 70 6 1140 | 100
JINTERIOR DE LA | 120 57 90 43 00 o | 210} 100
REPUBL ICA : ‘ B
- AREA DE TRABAIO |
DMINISTRATIVA 200 | 25 780 69 | 70 | 6 | 1140 |
SUCURSAL 9 [ 43 12 { 57 00| o | 210
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- PREGUNTA No. 22
| &SE QUIEN ES MI DIRECTOR DE AREA?

GENERAL [ RESPUESTAS ,PORCENTAJE
st 1210 90
NO 80 6
2 60 4
TOTAL 1350 100
R Si NO ? TOTAL
SEXO
R. % R. % | r. % R. %
HOMBRES 810 89 60 7 40 a 910 | 100 |
. MUJERES 400 90 20 5 20 5 480 | 100
) PUESTO
| FUNCIONARIOS 210 100 00 0 00 0 210 100
MPLEADOS. |83 | 8 | o0 g | 60 6 | 970 | 100
'SECRETARIAS 170 | 100 | 00 o | oo o | 170 | 100
F ANT IGUEDAD v ,
_MENOS DE UN ANO: 120 100 00 0 00. 0 120 |.100
,E‘NTRE UNO Y cmco 680 83 80 10 | 60 7 820 100
:A‘NQSH Lo » .
_MAS DE CINCO ANOS |a10 100 0o | o 00 0 410 | 100
"UBiCACION
AREA MSTROPOLITANA | 1010 89 70 6 60 5 |[1140 | 100 -
INTERIOR DE LA 200 95 10 5 00 0 210 | 100
‘REPUBL-ACA )
__AREA DE_TRABAJIO , ‘
DMINISTRATIVA  |1010 go | 80 7 | s0 4 |1140 | 100
UR | | 5 |20 }100
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* PREGUNTA No. 24
| IME GUSTARIA QUE EL BANCO CONTARA CON BUZONES DE SUGERENCIAS?

GENERAL I RESPUESTAS [’ORCENTAJE
=Y 1100 ‘ 81
NO 210 16
2 40 3
TOTAL 1350 100
o -S| NO 2 TOTA L
SEXO0
R. % R. % R. % R. %
'HOMBRES 740 81 150 16 20 3 910 | 100°
_MUJERES 360 | 82 60 14 | 20 4 450 | 100
_ PUESTO
=FUNCIONARIOS . 190 90 | 20 10 oo | o | 210] 100
EMPLEADOS - | 70 | 77 | 190 | 20| 30 3 | 970 | 100 i
SECRETARIAS - 1 160 ] 94 | o0 0 10 6 170 | 100
" ANTIGUEDAD ; | o
MENOS DE UN ARO 80 67 30| 25 10 8 120 | 100
ENTRE UNO Y CINCO |- 690 84 110 13 20 3 820 | 100
ANoS. ; :
_"MAS DE cmco ARNOs | 330 81 - 70 17 10 2 410 100"
UBICACION ’
" AREA METROPOLITANA| 960 84 *{ 150 13 30 3 1140 100
INTERIGR DE LA 140 67 60 28 10 5 210 | 100
; 'RE PUBL SCA : . ‘
. AREA DE TRABAJO i
ADMINISTRATIVA | ‘890 78 210 18 40 4 | 1180 | 100
SUCURSAL | ~f2w0 | 100 | o0 of o | o 210] 100}
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PREGUNTA No. 25
“&MI JEFE ACEPTA QUE YO LE HAGA SUGERENCIAS SOBRE MI TRABAJO?

GENERAL l RESPUESTAS ]PORCENTAJE
st 1040 77
NO 210 16
? 100 7
. TOTAL . 1350 100
’ — =i NO 2 TOTAL
‘SEX0 - )
- R. % R. % R- % R. %
 HOMBRES _ 720 79 130 | 14 | 60 7 | 910 ] 100
'MUSERES o 320 73 80 18 40 9 440 | 100
0 PUESTO o SO
FUNCIONARIOS 160 76 40 | 19 10 5 210 { 100
'EMPLEADOS 720 | 74 | 170 | 18 | 80 8 { 970 | 100
'SECRETARIAS 160 | 94 0| of{ w0 6| 170} 100
. ANTIGUEDAD ,
'MENOS DE UN ARO - | 110 92 10 8 o0 | o | 120 | 100
ENTRE UNO v CINCO | 600 | 73 | 150 | 18 | 70 | 90 | 820 | 100
ANOS ’ : ,
| MAS DE CINCO A0S | 335 | go 50 | 12 | 30 | 8 | 410 | 100
. _UBICACION :
AREA METROPOLITANA| 840 74 200 17 | 100 9 | 1140 | 100.
INTERIOR DE LA | 200 | o5 10 5 | o0 o | 210 | 100
BEPQBL ICA ' .
- _AREA DE_TRABAJO
';Ahmn__m_srmxrw;x -1 840
SUCURSAL = 200 |
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PREGUNTA No. 26
[ LSTEMPRE ME ENTERO CON OPORTUNIDAD DE L0 QUE ESTA PASANDO EN EL BANCO?

'GENERAL | respuestas  Jporcentase
si 330 . 24
NO 920 _ 68
? - 100 8
TOTAL 1350 100
si NO ? TOTAL
SEXO
: R. % R. v 4 R. A R. %
'HOMBRES 240 26 | 610 | 67 | 60 7 | 910 | 100
| Muweres 90 20 | 310 71 40 9 440 |. 100
PUESTO
_\‘Fuucmw\mos /50 24 140 67 20 S 2103 100
f.empn.emos 240 25 | 650 67 80 8 970 | 100
SECRETARIAS | 40 24 | 130 | 76 | o0 o | 170 { 100
' ANTIGUEDAD , , ,
f‘ME'NOS DE UN ANO 30 25 90 75 00 o 120 | 100°
f’ENTRE UNO Y 'CINCO 82 ‘
Ahas ! 200 | 24 | s50 »67 70 9 0o | 100
MAS DE CINCO AfOS | 100 24 | 280 68 30 8 410 | 100
g UBICAC ION .
‘-WAIREA' 'METROPOL ITANA | 250 22 800 70 90 8 1140 | 100
INTERIOR DE LA 80 38 | 120 57 10 5 | 210 { 100
'REPUBL ICA
AREA_DE_TRABAJO
TDMINIS’I’RATIVA 280 | 25 | 760 67 | 100 | 8 1140 |
ucu ' 50 | 24 | 160 | 76 | o0 o | 210




PREGUNTA No. 27
'éLA MEJOR MANERA ‘DE QUE LE HAGAN CASO A UNO ES HACIENDOLO POR ESCRITO’

GENERAL |  resPuestas lporcenTAE |
si 840 62
NO 310 ' 23
2 200 15
TOTAL 1350 100
e ' St NO ? TOTAL
SEXO
o R % R. % R. % R %
“HOMBRES 560 62 | 260 29 90 9 910 | 100
| mweres 280 64 50 11 | 110 25 440 | 100
: PUESTO B ‘
FUNCIONARIOS | 140 | 67 | 50 24 20 9 210 | 100
EMPLEADOS 580 60 | 230 | 2a |160 | 16 | 970 | 100
'SECRETARIAS 120 71 | 30 | 18 | 20 | 11 | 170 | 100
. ANTIGUEDAD - | | |
’Menos DE UN ANO 70 58 40 33 | 10 9 | 120 100
:"_ENTRE JNO ¥ CINCO | 460 56 | 240 29 120 15 820 100
~ANODS. _ s
‘MAS DE CINCO ARDS | 310 76 30 7 70 17 410 | 100
: . UBICACION : o :
AREA METROPOUTANA 730 64 220 19 190 17 1140 100
_Q'NTER'OR DE . LA 110 52 90 43 10 5 | 210
‘REPUBLICA R
: AREA m—: TRABAJD '
‘ADMINl TRATWA : 660 58 | 280 25 | 200 17 |1140




PREGUNTA No. 28
ZEL MANUAL DE BIENVENIDA TIENE ALGUNAS SECCIONES MAL REDACTADAS?
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GENERAL l RESPUESTAS JPORCENTAJE
si’ 240 18
NO 210 16
? 900 66
TOTAL 1350 100
; Si NO ? T OT AL
SEXO
; R. % R. % R. % R. %
"HOMBRES 220 24 | 170 19 | 520 57 | 910 | 100
MUSERES 20 5 | 40 o |3so | 8 | 440 | 100
PUESTO .
FUNCIONARIOS 30 | 14 |80 24 | 130 62 | 210 | 100
',”‘,EMPLEADOS 190 20 | 140 | 14 |60 | 66 | 970 | 200
SECRETARIAS - 20 12 | 20 | 12 [130 [ 76 | 170 | 100
T ANTIGUEDAD
MENOS DE UN ARO 40 33 30 25 50 g2 | 120 | 100
: ENTRE UNO Y CINCO | 150 18 |. 160 20 | s10 62 820 | 100
- ANOS . ‘ , 7 B R
'MAS DE CINCO ANOS 50 12 20 5 ] 340 83 410 | 100 |
v UBICAC ION
| AREA METROPOLITANA | 240 21 | 140 12 | 760 67 |1140 | 100
1" INTER1IOR DE LA 2 0
REPUBLICA 00 0 70 33 | 140 67 10 | 100
. AREA DE TRABAJO
ADMINISTRATIVA 210 18 | 160 14 | 770 | 68
 SUCURSAL 30 | 14 | s0 | 28 [130. [ e2
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- PREGUNTA No. 29
© - ME GUSTA LA REVISTA INTERNA Y LEO CON INTERES CADA NUMERO QUE SALE?

tn,
@y
GENERAL l RESPUESTAS 'PORCENTAJE
S 560 42
NO 600 44
2 _ 190 14
TOTAL 1350 100
: . St NO 2 TOT AL
. SEXO
: R.- 9 R. % R. % R. %
HOMBRES 400 44 | 420 46 90 10 910 | 100 .
- MUJERES 160 36 | 180 41 | 100 23 440 | 100
PUESTO ‘
FUNC |ONARI0S 100 48 90 43 20 9 210 | 100 |
EMPLEADOS | 400 41 | as0 46 | 120 | 13 | 970 | 100 |
SECRETARIAS - 60 ') 35 60 35 50 | 30 170 | 100
. ANTIGUEDAD
MENOS DE UN ARNO 30 | 25 60 50 | 30 25 120 | 100
'ENTRE UNO Y CINCO ; ‘
ENTR | 260 32 | 400 49 | 160 19 820 | 100
'MAS DE CINCO AROs | 270 66 | 140 | 34 00 0 a10 | 100
" UBICACION ‘
(AREA METROPOLITARNA | 520 46 | 450 39 170 | 15 1140 | 100.
L INTERIOR DE LA 40 19 | 150 71 20 10 216 | 100
" REPUBL ICA ,
" 'AREA DE TRABAIO
 ADMINISTRATIVA W70 .} 41 | 500 44 | 170 | 15 -| 1140
sucursaL | 90 | 43 | 100 | 48 | 20 ‘|_9 | 210




~PREGUNTA No. 29

:iéME GUSTA LA REVISTA INTERNA Y LEQ CON INTERES CADA NUMERO QUE SALE?

278

GENERAL l RESPUESTAS ’PORCENTAJE
st 560 a2
NO 600 a4
2 190 14
TOTAL 1350 100
o St NO ? TOTAL
SEXO o ” — 2 . = - Z
 HOMBRES 400 a8 | 420 | 46 | 90 10 | 910 | 100
| MUJERES 160 36 | 180 | 41 | 100 | 23 | 440 | 100
. PUESTO | | |
FUNCIONARIOS 100 | 48 | 90 | 43 | 20 | o | 210 100
EMPLEADOS 400 | 41 | 450 | 46 | 120 | 13 | 970 | 100
| SECRETARIAS 60| 35 | 60 | 35 | 50 |«30 | 170 | 100
ANTIGUEDAD , , _
F‘"ENOS DE UN ARO 30 | 25| s0 | 50 30 | 25 120 | 100 |.
E:;g‘i UNO ¥ cINco | 269 32 | 400 49 | 160 19 820 100 - 
LM‘AS DE CINCO ARos | 270 66 | 140 | 3¢ | oo o | 410 | 100
‘UBICACI10ON .
AREA 'METROPOL ITARA | 520 46 | 450 39 170 | 15 1140 | 100
_;.msmon DE LA 40 19 | 150 | 71 20 10 | 216 | 100
REPUBL 1ICA: E.
__AREA DE_TRABAJO ‘
DﬁINISTRATI\IA Y470 41 | s00 46 | 170 | 15
90 | 43 | 100 | 48 | 20 [ 9
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PREGUNTA No. 30
LAS CIRCULARES LLEGAN DEMASIADO TARDE?

GENERAL l RESPUESTAS IPORCENTAJE 2
st 750 - 56
NO 380 28
? 220 16
TOTAL 1350 - 100
. Si NO ? TOTAL
SEXO
R. % R. % R. % R. %
HOMBRES | s00 55 | 290 32 | 120 13 | 910 ‘| 100
MUJERES 250 57 90 20 | 100 23 | 440 | 100
: PUESTO
| FuncionariOs 110 52 60 | 29 40 19 | 210 | 100
_EMPLEADOS | 540 | 56 | 270 | 28 | 160 | 16 | 970 | 100
_SECRETARIAS 100 59 50 | =29 20 12 | 170 | 100
Lo ANTIGUEDAD .
'MENOS DE UN ANO 50 42 | 40 33 [¢ 30 25 | 120 | 100
[ENTRE UNO Y CINCO | 450 55 | 240 29 | 130 16 | 820 | 100
.ANOS . . : , »
'MAS DE CINCO ANOs | 250 61 | 100 24 60° 15 | 410 | 100
‘ UBICAC 10N
1:AREA METROPOLITANA| 630 55 320 28 190 17 11140 100
INTERIOR DE LA 120 57 60 29 30 14 | 210 | 100
REPUBL ICA R
~ " AREA DE_TRABAJO S
ADMINISTRATIVA | 620 54 | 350 31 | 170 15 {1140 | 100
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" PREGUNTA No. 31
. ZEL ORGANIGRAMA DE LA INSTITUCION ES BASTANTE CLARO?
GENERAL I RESPUESTAS IPORCENTAJE
si 340 33
NO 290 21
2 620 46
TOTAL 1350 100
T si NO TOTAL
| SEXO :
: : R. 9 R. % R. 4 R %
_ HOMBRES 280 21 | 280 21 | .350 38 | 910 | 100
1 MUWERES 160 36 10 2 | 270 62 | 440 | 100
; PUESTO
FUNCIONAR1OS . 120 57 40 19 50 24 | 210 | 100
'EMPLEADOS | 230 24 | 240 | 25 | 500 51 [ 970 | 100
SECRETARIAS 90 53 10 6 70 41 | 170 | 100
ANTIGUEDAD ;
'MENOS DE UN Afi0 40 33 20 17 60 50 | 120 | 100
ENTRE UNO Y CINCO | 270 33 | 180 22 | 370 45 | s20 | 100
. MAS DE CINCO AROS | 130 32 90 22 | 190 46 | 410 | 100
___UBICACION
“AREA METROPOL ITANA | 330 29 270 24 540 47 1140 100
CINTERIOR DE LA | 110 52 20 10 80 38 | 210 | 100
'REPUBL ICA
" AREA DE_TRABAJO
ADMINISTRATIVA | 360 32 | 250 | 22 | s30 | 46 |1140 | 100
SUCURSAL. 80 38 | 40 19 | 90 | 43 | 210 | 100




: PREGUNTA No. 32
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‘E;.;‘f&EL BANCO NO CUENTA CON UN MEDIO ADECUADO PARA HACER LLEGAR LAS SUGERENCIAS?

GENERAL I RESPUESTAS JPORCENTAJE
st 00 0
NO 1240 92
? 110 8
TOTAL 1350 100
- : Si NO ? TOTAL
.. SEX0O
R. R. % R % R %
HOMBRES 00 o | 850 93 60 7 910 | 100
‘ﬁUJERES , 00 0 390 89 50 11 440 | 100
. PUESTO
’uuc I0NARIOS 00 0 190 90 20 10 210 100
'EMPLEADOS 00 - o | 900 | 93| 70 | 7 | 970 | 100 [
SECRETARIAS 00 of 15| 8 | 20 | 12 | 170 | 100
‘i?.-’A'Nh‘G_UEDAD‘ : v , o
MENOS DE UN ARO 00 0 90 75 30 25 120 | 100
'ENTRE UNO Y CINCO . 00 0 790 96 30 4 -820 100
ANOS R ) )
'MAS DE ,CINCO‘AFIOS 00 0 | 360 88- 50 .{ 12 | 410 | 100
_UBICACION
"AREA METROPOLITANA | 00 0 | 1040 91 100 9 | 1140 | 100
INTERIOR DE LA 00 0 | 200 95 10 5 210 | 100
AREA DE TRABAJO
DMINISTRATIVA 00 o {1030 | 91 | 110 9 | 1140 | 100
00 0] 20 | 100 ] o0 | o |.210}.
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PREGUNTA No. 33
M JEFE ME PIDE OPINION SOBRE ALGUNOS ASPECTOS DE TRABAJO DE NUESTRO
. DEPARTAMENTO?
GENERAL [ RESPUESTAS IPORCENTAJE
S1 ‘ 870 64
NO ' 430 32
2 50 4
, TOTAL 1350 100
S St NO- ? TOTAL
SEXO
L R % R % R. % R %
. HOMBRES | 600 66 | 300 33 10 1 910 | 100
- MUJERES 270 61 | 130 30 40 9 440 | 100
PUESTO
_ FUNCIONAR10S 130 62 70 | 33 10 5 210 | 100
MPLEADOS 620 64 | 320 | 33 | 30 3 | 970 | 100 | -
SECRETARIAS | 120 70 | 40 | 22 | 10 6 | 170 | 100
. ANTIGUEDAD
MENOS DE UN ANO 60 50 60 50 | o0 0 120 | 100
ENTRE uNo v cmco 540 | 66 230 28 50 6 820 | 100"
ANOS S o . . .
MAS DE CINCO AROS | 270 66 | 140 34 00 0 410 | 100
____UBICACION ‘
AREA METROPOL ITANA | 760 67 340 30 40 3.1 1140 100
INTERIOR DE LA | 110 52 90 43 10 5 210 | 100
REPUBLICA ’ ~
. AREA DE_TRABAIO. .
\DMINISTRATIVA | 720 63 | 370 | 33 50 { 4 | 1140 { 100 |
IRSAL 150 | 7 60 | 29 oo { o} 210
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 PREGUNTA No. 34

. ¢CASI SIEMPRE ME ENTERO DE LO QUE SUCEDE EN EL BANCO. A TRAVES DE MIS
' COMPANEROS DE TRABAJO?

GENERAL | RESPUESTAS  |PORCENTAJE
si 1030 76
NO 280 21
? a0 3
TOTAL 1350 ‘ 100
. Si NO ? - T _0 T A L
SEXO -
R. q R. % R % R- %
 HOMBRES | 720 79 | 190 21 00 0 910 | 100
- MUIERES - 310 71 90 20 40 9 440 | 100
PUESTO
FUNCIONARIOS 140 | - 67 60 | 29 1) 4 210 | 100
EMPLEADOS 730 75 | 200 | 22| 30 | 3 | 970 | 100 |
SECRETARIAS 160 | 94 10 6 00 0 170 | 100
' ANTIGUEDAD . .
MENOS DE UN ARO 110 92 10 8 | oo 0 120 | 100
ENTRE UNO Y CINCO | 570 70 210 26 0 | 4 820 100
- aNos
?'MAs DE CINCO ANos | 350 85 60 | 15 00 0 410 100
UB ICACION
. AREA METROPOLITANA | 930 82 | 170 15 40 3 | 1140 | 100
INTERIOR DE LA 100 ag | 110 52 00 0 210 | 100
' REPUBL ICA : :
_AREA DE_TRABAIO ° _ B
ADMINISTRAT IVA 900 79 | 200 18 | 40 3 | 1140 | 100
SUCURSAL S -] 130 62 80 38 00 o | 210 ] 100 |




- PREGUNTA No. 35
. IME GUSTARIA QUE HICIERAN OTRO MANUAL DE BIENVENIDA?

GENERAL . ' RESPUESTAS EORCENTME
st 780 . 58
2 480 35
TOTAL 1350 ' 100
: co Si NO ? TOTAL
SEXO
R. % R. % R. % R. %
- HOMBRES ' 600 66 60 7 | 250 27 910 | 100
MUJERES 180 41 30 7 | 230 52 440 | 100
PUESTO _ o
FUNCIONARI0S - 1110 52 20 10 80 | 38 210 | 100 .
‘EMPLEADOS | 610 63 | 70 7 {200 | 30 | 970 | 100
'SECRETARIAS 60 3 | 00 o | 110 65 170 | 100
_ANTIGUEDAD_
‘MENOS ‘DE UN ANO - 90 75 20 17 10 8 120 | 100
ENTRE UNO Y CINCO {490 | 60 60 7 | 270 33 820 | 100
ANOS - <
_MAS DE CINCO AROS | 200 49 10 2 | 200 49 410 | 100
____UBICACION ‘ ‘
| AREA METROPOLITANA | 700 61 | 70 6 | 370 | 33 |1140 | 100
INTERIOR DE LA 80 38 20 10 | 110 52 210 100
'REPUBLICA :
_AREA DE TRABAJO
DMINISTRATIVA 660 | 58 80 7 |40 | 35 |1140 | 100"
SUCURSAL -~ 1120 | 57 | 10 5 | so | 38 | 210
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"~ PREGUNTA No. 36
. EXTRAWARIA LA REVISTA SI EL BANCO LA DESCONTINUARA?

GENERAL l RESPUESTAS —F’ORCENTME
s 500 ' 37
NO 620 46
2 230 a7
TOTAL 1350 100
s NO 2 ,
SEXO A T OTAL
- R. % R. | % rR. | % | R %
 HOMBRES 320 35 440 48 | 150 17 910| 100
" MWERES 180 a1 180 41 80 19 20| 100
PUESTO )
FUNCIONARIOS 70 33 90 | 43 50 24 2101 1007
EMPLEADOS 300 | 35 | 47| 48| 160 17| o970 100|
SECRETARIAS 90 | 53 60 35| 20| 12] 170 100
£ ANTIGUEDAD
MENOS DE UN ARNO 30| 25 40 33| s0| a4z 120] 100
ENTRE UNO Y CINCO as| 140 17| s20] 100
aRos. 290 35 390 : ’
'MAS DE CINCO ANoOs | 180 44 190 46 40 10 410|100 .
o UBICACION
-. AREA ‘METROPOLITANA| 410 36 550 48 180 16 1140 100
INTERIOR DE LA - ' N
PR ICA - 90 43 70 33 50 24 210| 100}
. AREA DE . TRABAJO
"ADMINISTRATIVA 440 39 | 510 45 | 190 16 | 1140
,S,UFQRSAL o : 60 } 29 110 52 40v 19 210 .




PREGUNTA No. 37

.- INUNCA ME ENTERO DE LAS CIRCULARES QUE ENVIA LA INSTITUCION?
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GENERAL ' RESPUESTAS JPORCENTAJE
s1 460 3
NO 730 54
2 160 12
TOTAL 1350 100
: L S NO ? ) T OT AL
SEXO
R. % R. % R. % R. %
HOMBRES 370 41 460 50 80 9 910 | 100
"Mmr_nssr 90 21 270 61 | so 18 440 100
PUESTO
UNCIONAR10S 90 43 100 48 20 9 210 { 100
EMPLEADOS 310 32 540 56 | 120 12 970 | 100
SECRETARIAS 60 35 90 53 | 20 12 | 170 | 100
ANT IGUEDAD ,
MENOS DE UN ARO 70 58 50 42 00 0 120 | 100
ENTRE UNO Y CINCO | 220 27 490 | 60 | 110 13 | 820 | 100
ANOS .
“MAS DE CINCO AROS | 170 | 41 | 190 | 47 | s0 12 | 410 | 100
. UB:CACION
_AREA METROPOLITANA| 350 31 630 55 | 160 14 | 1140 | 100
_INTERIOR DE LA 110 | 52 | 100 | 48 | o0 o | 210 | 100
'REPUBL.ICA ‘
" AREA DE TRABAIO
ADMINISTRATIVA 400 35 580 51 | 160 14 | 1140 | 100°
60 29 | 150 71 00 0 | 210
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. 'PREGUNTA No. 38

CONQZCO EL ORGAN IGRAMA INST LTUC {ONAL ?

GENERAL l RESPUESTAS 'FORCENTAJE
s 410 30
NO 810 60
? 130 10
TOTAL : 1350 100
Si NO K4 TOTAL
SEEXO : -
' R. % R. % R. 3 R. %
.HOMBRES -] 250 27 580 64 80 9 910 100
MUJERES 160 36 230 52 50 12 440 | 100
PUESTO , _ , ) ,
| FUNCiONARIOS - 120 57 | 80 | ‘38 10 5 |. 210 | 100
EMPLEADOS - 210 22 | 640 66 | 120 12 | 970 | 100
| secreTARIAS | gg a7 90 53 00 0 170 | - 100
ANT IGUEDAD | » ,
.| MENOS PE uN ANO 30 25 70 58 20 17 | 120 { 100
‘| ENTRE N0 ¥ cinco | 240 29 [ 480 | 59 | 100 12 820 | 100
| ANOS ' > '
'MAS DE CINCO ANOs | 140 34 260 63 10 3 820 | 100
UBICACION A »
AREA METROPOLITANA| 280 | 25 750 66 | 110 9 | 1180 | 100
‘| INTERIGR DE LA 130 62 60 29 20 9 210 | - 100
| REPUBLICA : : A , : : '
___AREA DE_TRABAIO o
| AbminIsTRATIVA 350 | 31 | 720 | 63| 70 | 6 | 1140
UCURSAL - 44 60 | 28 | 210 |
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PREGUNTA No. 39

éLAS SUGERENCIAS DE LOS EMPLEADOS NO SE TOMAN EN . CUENTA PORQUE LA INSTITUCION
NO CUENTA CON UN MEDIO ASCENDENTE DE COMUNICACION?

GENERAL I RESPUESTAS IPORCENTAJE )
s1 - 670 55
NO 430 32
2 250 18
 TOTAL 1350 , 100
. S NO ? T O T AL
S=EX0 . -
R. % R. % R. % R. %
HOMBRE S | 450 a9 | 320 35 | 140 16 910 | 100
| MUJERES 220 50 110 25 | 110 25 240 | 100
PUESTO
 FUNCIONAR10S 110 52 60 29 | 40 19 | 210 | 100"
"empLEADOs |490 [ s0 | 320 | 33 |10 | 17 | s70 | 100
_SECRETARIAS | ‘70 | 40 | 50 28 50 28 170 | 100
" ANTIGUEDAD ‘
1 MENOs DE uUN A0 | 70 | s8 20 17 | 30 | 25 120 | 100
-} ENTRE uNO Y CINCO | 430 52 [ 230 | 28 | 160 20 820 | 100
| ANOSs - R . - 1 o
| MAs DE CINco ANos | 179 41 |10 | 2 | so0 15 410 | 100
__UB3CACION ‘
| AREA MZTROPOLITANA | 560 49 340 30 | 240 21 {1140 | 100
“{. INTERICR DE LA {110 52 90 43 ‘10 5 210 100
REPUBL.I{CA .
__AREA DE_TRABAJO
[ADM'N'STRAT'VA 560 49 370 2 | 210 19 |1140
f}‘SUCURSAI- 110 52 60 | 29 a0 | 19 | 210




PREGUNTA No. 40

" ¢MI JEFE ES UNA PERSONA CON LA CUAL ES DIFICIL DE PLATICAR?
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GENERAL l RESPUESTAS IPORCENTAJE
S| 13
NO 1160 86
2 1
TOTAL 1350 100
NO T OTAL
SEXO
. R. % R. % ‘R. R %
HOMBRES 100 11 800 88 | 10 910 | 100
~ MUJERES 70 16 360 82 10 440 | 100
PUESTO
CEUNCIONARIOS 40 19 170 81 00
~ EMPLEADOS 120 12 830 86 | 20
‘SECRETARIAS 10 6 | 160 | 94 | o0
 ANTIGUEDAD .
'MENOS DE UN ANO 10 -8 110 92 00
'ENTRE UNO Y CINCO 70 9 740 90 10
ANOS
‘| mMAs DE cinco ARos 90 2 310 | 76 10
_____UBICACION
{ AREA METROPOLITANA | 160 14 960 84 20
_INTERIOR DE LA 10 0 200 0 00
,REPUBLICA )
- _AREA DE_TRABAIO
ADMINISTRATIVA 140 12 990 87 10
.--'SAU(‘:“URSAlk_ 30 14| 170 81 10
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PREGUNTA No. 41
EME PARECE QUE EL BANCO TIENE UN BUEN SISTEMA DE COMUNICACIONES ESCRITAS DENTRO

DEL MISMO?
GENERAL I RESPUESTAS ,PORCENTA’.IE
st 470 '35
NO 660 49
? 220 16
: TOTAL 1350 100
Si NO ? . TOTA L
SEXO0
; = R. % R. % R. y 4 R. %
HOMBRES 300 33 | 490 54 | 120 | 13 910 | 100
'MUJSERES 170 39 ] 170 39 | 100 22 440 | 100
PUESTO ‘ S §
- FUNCIGNARIOS ' 50 24 120- 57 |. 40 19 210 100
'EMPLEADOS 360 37 | 450 46 | 160 | 17 | 970 | 100
" SECRETARIAS 60 | 35 | 90 53 20 12 170 | 100 | -
1 ANTIGUEDAD |
| MENOS DE uN ARO 50 42 50 42 20 16 120 | 100
'ENTRE UNO Y CINCO | 320 | 39 | 390 48 | 110 | 13| 820 | 100
‘1 ANOS ' : : 1
MAS DE CINCO ANOS | 100 24 | 220 54 90 22 | a10 | 100
UB : CACION _
"AREA METROPOLITANA | 320 28 | 500 53 | 220 19 1140 | 100 :
_INTERICR DE LA 150 71 60 29 00 0 | 210 100
RE PUBL iCA :
_AREA DE TRABAJO
| ApminisTRATIVA | 300 | 33 |s80 51
_ SUCURSAL - - ] e | 43 80 38




" PREGUNTA No. 42

ZLES PLATICO.A MIS COMPAREROS MIS PLANES DE TRABAJO?
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GENERAL i RESPUESTAS [PORCENTAJE :
st 970 72
NO 330 24
z 50 4
TOTAL 1350 100
FAE sl NO ? T OT AL
SEXO. ‘
‘ R. % R. % R 9 R %
' HOMBRES - 720 79 | 180 20 10 1 910 | 100
| MuERES 250 57 150 34 | 40 9 440 100
PUESTO .
.. FUNCIONARI10S 180 86 30 14 00 0 210 100
EMPLEADOS 680 70 | 240 25 50 5 970 |- 100
_SECRETARIAS 110 | 65 | 60 35 | o0 0 170 | 100
 ANTIGUEDAD
‘ MENOS DE UN ANO 70 58 50 42 00 o | 120} . 100
ENTRE UNO Y CINCO | 600 73 | 170 21 50 6 820 | 100
‘ARos 5
| mMAs pE cinco aNos | 300 | 73 | 110 27 00 0 410 | 100
: UB{CACION '
AREA METROPOLITANA | 830 73 | 260 23 50 a | 1140 | 100
| INTERIOR DE LA 140 { 67 | 70 33 { o0 o | 210 | 100
RE PURL ICA : 1
" AREA DE. . TRABAIO
DMINISTRATIVA 790 69 | 300 26 50 5 | 1140 | 100 |
UCURSAL 180 | 86 | 30 14 | o0 0




‘PREGUNTA No. 43
(ZEL CONTENIDO DEL MANUAL DE BIENVENIDA ESTA INCOMPLETO?

GENERAL [ RESPUESTAS IPORCENTAJE
st . 270 20
NO 170 13
z 910 67
TOTAL . 1350 100
. Si NO - ? TOTAL
SEXO
R % R. % R % R. %
HOMBRES 220 24 | 150 16 | 540 | 60 | 910 | 100
“MWERES 50 | 11 .| 20 5 | 370 84 440 | 100
_ PUESTO : B
' UN.C'ONAR'OS L 30 | 14 | 30 | 14 | 150 7 | 210 {7100
EMPLEADOS . | 220 | 23 | 140 14 | 610 | 63 | 970 | 100 |
SECRETARIAS ] 20 | 12 | oo o | 150 | 88 | 170 | 100 |
. ANT | GUEDAD 7
MENOS DE UN ARO 30 25 | 40 33 50 42 120 | 100
‘ENTRE UNO ¥ cinco. | 180 22 80 10 | 560 68 820 | 100
NOS s ' o
MAS DE CINCO AROS 60 15 50 12 300 73 | 410 | 100
_UBICACION ‘
AREA. METROPOLITANA | 250 22 150 13 ] 740 65 1140 | 100~
INTERIOR DE LA 20 | 10 20 10 {170 | 80 | 210 | 100
REPUBLICA v - :
_AREA DE_TRABAJO
DMINISTRATIVA ] 240 21 130 | 11 | 770 | 68 | 1140 |-
U_CURSAL R 30 | 1 | a0 19 140 | 67 |} 210 -
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“PREGUNTA No. 44
iLA INSTITUCION DEBERIA ENVIAR MAS CIRCULARES SOBRE LOS ACONTECIMIENTOS DEL
~ BANCO? ’
GENERAL I RESPUESTAS 'PORCENTAJE
si 1190 88
NO 120 9
? 40 3
TOTAL 1350 100
St NO ? TOTAL
SEXO :
R. % R. % R. % R. %
 HOMBRES®~ g20 | 90 90 10 00 0 910 | 100
' MUWERES 370 84 30 7 40 9 440 | 100
PUESTO
_FUNCIONARI0S 160 76 50 24 00 0 210 | 100
- EMPLEADOS 860 | 89 70 7 | 450 | & g7o0 | 100
~ SECRETARIAS 170 | 100 00 0 o0 | o 170 | 100
" ANT IGUEDAD ,
| MENOS DE UN ANO = | 139 92 10 1 00 0 120 100
"ENTRE UNO Y CINCO . :
ANOS O | 690 84 |110 13 20 | 5 410 | 100
MAS DE CINCO AfOs | 390 95 00 0 20 5 410 | 100
UBICACION
 AREA. METROPOL ITANA (1030, %0 70 6 40 4 1140 100
INTERIOR DE LA 170 76 50 24 | o0 0 210 | 100
| REPUBLICA '
AREA DE TRABAJO
- ADMINISTRATIVA 1 990 87 {110 10 | 40 3 |1140 | 100 -
| sucursaL” 200 | 95 | 10 5 | oo o | 210 w0 |-




PREGUNTA No. 45
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¢MI ‘JEFE SE LIMITA A DARME ORDENES SIN PROPORCIONARME MAYOR INFORMACION?

GENERAL I RESPUESTAS IPORCENTAJE
‘s 340 25
NO 950 70
? 60 5
TOTAL 1350 100
_ sl NO ? TOTAL
SEXQ R. 9, R. % R. % R %
HOMBRES 250 | 28 | 650 71| 10 1| o910 100
MUJERES 90 20 | 300 68 | 50 12 | aa0| 100
PUESTO
'FUNCIONAR10S . 60 25 150 71 00 0 210 100 .
- EMPLEADOS 230 | 24 | 690 71| 50 5 | 970{ 100
| SECRETARIAS 50 | 29 | 110 65| 10| 6| 170{ 100
ANTIGUEDAD _ }
MENGS DE UN ARO 10 8 | 110 92 | 00 o | 120 100
=§.'.:;';E UNO Y CINCO | 779 26 | 580 70 30 4 820 | 100
MAS DE CINCO AfOs | 120 29 | 260 63 30 8 a10 | 100
UBICACION
AREA METROPOLITANA| g0 25 | 790 69 60 6 | 1140 100
. ';g;ﬁ';:gg ADE LA 50 24 | 160 76 00 0 210 | 100
__AREA DE_TRABAJO ,
| AomiNisTRATIVA 300 26 | 790 69 50 5 | 1140 | 100
SUCURSAL - a0 | 19 | 160 761 10| 5| =210] 100}
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" PREGUNTA No. 46
_ IME GUSTARIA ENTERARME MEJOR DE LO QUE EL BANCO PLANEA HACER?

GENERAL J RESPUESTAS l’ORCENTME
s 1310 97
NO 00 0
z _ 40 3
TOTAL 1350 100
S NO TOTAL
SEXO
R. % R. R- | % R. %
| HomBRES 910 | 100 00 00 o | 910 | 100
~ MUJERES 400 | 91 00 40 9 440 | 100
PUESTO ‘
~ FUNCIONARIOS 210 | 100 00 00 0 210 | 100
'EMPLEADOS 950 | 98 00 20 2 | 970 | 100
'SECRETARIAS 150 | 8 | 00 20 | 12 | 170 | 100
. ANTIGUEDAD
_MENOS DE UN ARO 120 | 100 00 00 o | 120 | 100
_'Egms’ UNO Y CINCO | 800 98 00 20 2 . 820 100 -
MAS DE CINCO ARos | 300 | 95 00 20 2 | a0 | 100
__UBICACION
. AREA METROPOLITANA |1100 96 00 40 4 | 1140 | 100
INTERIOR DE LA 210 | 100 00 00 0 210 | 100
~REPUBLICA ’
- _AREA DE TRABAIO _ ,
“ADMINISTRATIVA 1100 | 96 00 40 4 J1140 | 100§
- SUCURSAL 210 | 100 00 oo | o | 210 |1




~ PREGUNTA No. 47

<EL DISENO DEL MANUAL DE BIENVENIDA ES AGRADABLE?

296 -

GENERAL | respuestas  |porcentase
st ' 320 2¢
NO 210 16
2 820 60
. TOTAL 1350 100
: Sl NO ? TOTAL
. SEXO -
S R. % R. % R. % R %
| Homeres 280 | 31 120 13 | 510 | 56 910 | 100
| museres 40 9 90 | -20 | 310 71 440 | 100
: : - PUESTO - . ] : -
FUNCIONARIOS 30 14 50 24 130 62 210 100
| EMPLEADOS 290 30 130 13 | 550 57 970 | 100
"'SECRETARIAS 3 00 0 30| 18| 140 | 82 | 170 | 100"
' _ANTIGUEDAD | :
'MENOS:PE UN ANO 50 42 40 | 33 30 25 120 | 100 |
ENTRE UNO Y CINCO | 230 28 140 17 | 450 | 55 820 | 100 |
“ANOS : s
| Mas oE cinco ARos | 40 10 30 7 | 340 83 a10 | 100
' UB:CAC ION '
AREA METROPOLITANA | 270 24 180 16 | 690
CINTERIGR OE LA 50 24 30 14 | 130
‘REPUBL‘CA . ' )
-AREA DE TRABAJO ‘
r,vADMINlSTRATIVA 250 | 22 210 | 18 | 680
‘S'-!CURSA'&--,' : 70 | 33 00 o | 140
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" PREGUNTA No. 48
- ¢NORMALMENTE, MI JEFE ME EXPLICA LAS RAZONES POR LAS CUALES HAY QUE HACER LAS
~ COSAS? '
GENERAL [ RESPUESTAS [PORCENTAJE
s1 940 70
NO 410 30
2 00 0
TOTAL 1350 100
Sl NO K TOTAL
SEXO0
R. % R. v 4 R. R. %
‘| HomBRES 640 70 270 30 00 910 { 100
MWERES 300 68 140 32 00 440 100
4 .. PUESTO. _ R
.| -FUNCIONARIOS 110 52 100 48 00 210 } 100
| EMPLEADOS 700 | 72 | 270 | 28 | o0 970 | 100
 SECRETARIAS 130 76 40 24 | o0 170 | 100
 ANTIGUEDAD o
‘MENOS DE UN ANO 80 67 40 33 00 120, | 100 °
| ENTRE uNo ¥ ciNco | 600 73 220 27 00 820 | 100
- ANOS : f o
MAS DE CINCO AROs | 260 63 150 37 00 410 100
' UBICACION W »
“AREA METROPOLITANA | 760 67 380 33 00 1140 100 -
INTERIOR DE LA 180 86 30 14 00 210 | 100
‘REPUBLICA »
AREA DE_TRABAJO
| ADMINISTRATIVA 760 - | 67 380 33 00
SUCURSAL 180 | 86 30 | 14 | oo




PREGUNTA No. 49

* LUTILIZO MAS LA COMUNICACION ESCRITA QUE LA ORAL EN EL BANCO?
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GENERAL [ RESPUESTAS JPORCENTAJE
s\ 590 44
NO 720 53
? 40 3
TOTAL 1350 1100
: Si NO ? T OT AL
SEXO -
X R. | % | R | 2| =% & ]| %
' HOMBRES 400 | .44 510 56 00 910 | 100
MUJERES 190 43 210 48 40 440 | 100
'PUESTO
FUNCIONARIOS 130 62 80 . 38 00 210 100 |
'EMPLEADOS 350 | 36 | 530 | 60 | 40 970 | 100
 SECRETARIAS 110 | 65 60 | 35 | o0 170 | 100
" _ANTIGUEDAD _ , . ;
'MENOS DE UN ARO 40 33 70 58 10 120 100
| EnTRe uNo ¥ cinco | 310 38 | 490 60 | =20 820 | 100
| aNos 100
'MAS DE CINCO AROs | 249 59 160 39 10 410 | 100
UBICACION
| AREA METROPOLITANA | 500 44 600 53 40 1140 100
- INTERIOR DE LA 90 43 120 57 00 210 100
‘REPUBLICA - _
_AREA DE TRABAJO
ADMINISTRATIVA a0 | 43 | 620 | 584 | 30
- SUCURSAL 100 | 48 | 100 | 48 | 10 |
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. PREGUNTA No. 50
- &EL MANUAL DE BIENVENIDA ESTA ACTUALIZADO?
GENERAL [ RESPUESTAS JPORCENTME
st 130 10
NO 320 24
2 900 66
TOTAL 1350 100
] E st NO 2 TOTAL
. SEXO
S R % R % R. | % R. %
HOMBRES 110 12 260 29 | 540 59 | 910 | 100
MUWERES 20 5 60 14 | 360 81 440 | 100
e PUESTO o

_FUNCIONARIOS 10 | 5 50 | 28 | 150 | 71 | 210
_EMPLEADOS 110 11 230 | 24 | 630 | 65 970 | 100
_SECRETARIAS 10 | s 4 | 24 | 120 | 70 170 | 100 -

| AnTIGUEDAD ,

| MENOS DE UN ARO | 20 17 70 58 30 25 | 120 | 100
_ENTRE iNO Y CINCO | 60 7 } 190 | 23 |s70 | 70 | 820 | 100
ANos : »
MAS DE CINCO ANOS | 50 | 12 60 | 15 [ 300 | 73 [ 410 | 100

. UBICACION .

'} AREA METROPOL1TANA | 120 11 280 25 740 64 1140 100
“INTERIOR DE LA’ 10 5 40 19 | 160 76 210 | 100
'REPUBL iCA v ,

Z AREA DE TRABAJC. |
ADMINISTRAT IVA 1140 -

100




- PREGUNTA No. 51

* ICONSIDERO QUE LA COMUNICACION EN EL BANCO ES ACEPTABLE?
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GENERAL I RESPUESTAS IPORCENTAJE
s 520 39
NO 690 51
2 140 10
TOTAL 1350 100
. St NO T OT AL
SEXO
R. % R. 4 R. % R %
'HOMBRES 380 42 480 53 50 5 910 | 100
MUJERES 140 32 210 48 90 20 440 100
PUESTO
_FUNCIONARI10S 50 24 130 62 30 14 210 | 100 |
| EMPLEADOS 390 40 480 49 | 100 11 970 | 100} -
‘| ‘'SECRETARIAS 80 47 80 a7 10 6 170 100
T ANTIGUEDAD
| MENOS DE UN ANO 90 75 30 25 00 0 120 100
| ENTRE unO ¥ cinco | 340 41 370 45 | 110 14 820 | 100
AROS | B
‘MAS DE CINCO ARos | 90 | 22 | 290 | 71 | 30 7 | 410 | 100
- UBICACION
. AREA METROPOLITANA | 410 36 600 53 | 130 11 {1140 | 100
"INTERICR DE LA 110 52 90 43 10 5 | 210 100 -
REPUBL ICA :
AREA DE TRABAIJO
'ADMINISTRATIVA 420 37 590 52 130 11 1140 | 100 - : v_ :
“SUCURSAL 100 | 48 | 100 | 48 | 10 a | 210 | 100 |




" PREGUNTA No. 52

. 2ES DIFICIL COMUNICARSE CON ALGUNAS PERSONAS EN EL BANCO?
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GENERAL [ RESPUESTAS 1PORCENTAJE
st 950 70
NO 320 24
? 80 6
TOTAL 1350 100
St NO ? TOTAL
SEXO
, R. 9, R. 9 R. % R. %
| vomeres 620 68 220 24 70 8 910 | 100
| MuwEREs: 330 75 100 23 10 2 340 | 100
- U PUESTO : : S
" FUNCIONARIOS 140 67 60 28 10 5 210 | 100
. EMPLEADOS 700 | 72 | 200 | 22 70 7 | 970 | 100
. SECRETARIAS 110 65 60 35 00 0 170 | 100
ANT IGUEDAD |
'MENOS DE. UN ANO. . 80 67 40 33 00 0 120 | 100
ENTRE UNO v Cinco | 540 | 66 | 200 | 24 | s | 10 | 820 | 100 |
- ANOS ' - ' :
MAS DE CINCO ANOS | 330 80 80 20 00 0 410 | 100
_UBICACION
‘{ AREA METROPOLITANA | 880 77 180 16 80 7 1140 | 100
INTERIOR DE LA 70 | 33 | 140 | 67 | o0 o | 210 100
REPUBLICA
__AREA DE TRABAJO
'ADMINISTRATIVA | 770 | e8 | 300 | 26 | 70 | 6
‘SUCURSAL 180 | 8 | 20| 9t 10} 5.
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