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INTRODUCCION



IETRODUCCION,

czda i crece a

saminar z la per, ya gie oy

clonamiz

ts d2 una minuina,

chsrietos

&2 tomar el ur

pro

gun o chtiones O 1n de seguinienio y 1o relevancia de abt

ner elore



que re"und’\ré de mrera positlva la !ngus:rla‘r}ancéria enia que se

llevd a c..ko la 1n'~es:ir-ac|6n.

“El prim— cap(tulo de la tesis c‘cntieu_ todo lo cue se refiera a

12 evaluacidn de-los curses: cemenzando por de £inir qué es ln evelua «
cién, ‘haciendo hincapid en 1a imrta:l:h é;*je tiene 1a evaluzcidn, ya
que ésta ri5ma, nos indica el grade en que so. han alcanzado 1os objetj_

vos platitcados al injcio del curso. E g -

k_ﬁcicn da loz ti

£ da ey '-\)\m"inn, €i coantn

a tementos de aplicacidn y enla formy de or"'nlzu

Fl.eagundo capitulo consta de i...omcxcn pma{a de 123 Ihs:ﬁtu:ig

nes. da Créiito. en México y ol procas: LlénTgue so llpvaa -,

cato en la Banca.

participantes de fweva ingre 0, para.ozupar el p

en:la Banci.s - e PREARt B

n, Qe acuards a loa tcsuICa 05 oktenidos, se ence tid que la

vestigaci
- banca- a-prsar-de:tener una preccupaeidn.por.la.capscitacién, o) process
del mismo s realiza en forma irconclusa, ya qui-_- neo se realizan evaluae

ciones de seguiniento.



caiPirut'e

EVALUACION



EVALUAGTON

1.1 Pa:a dar inicio al . presente capitulo, se describirin
algunas definicisnes de evaluacidn, cono st verd. mas ade-
lante, existe vn anclioc repertorio de conceptos y: rcétoman<
do sélo-aiqunas de»éllpz; nes encontramdg con.gues

o:ci:‘Tetl::ullo(l) rus seflzla gue 1a evaluacidn . en -

ciet adicstraniente ¥y ia‘ca

"
o
o
"
o
o
£
[
o
ot

en sobre los particigante

csa.

to de la eng

nos-dice: por evaluazidn

i

ganerales, la-nccida de Juzgar, de inferir julcios

ert3 informacidn d

do 1w realidad ev

sprendida

3

a
W
3
NS
"
)
n

atuada, o bien,

calldades y cuzlidades al objcto evaluade,

tablacer reales valoraciones en relaciédn cen

Infocindose mis al preceso ense

fanza-aprendinaje
que la-evaluacién es 2l conjunto’de opcracliones que tiepe -

por ecie

los ‘&

recta

dio.

4y DroIramnss ¥ _cursos
Lo _ranacitanién ¢ de sdiegsramizate” Ed. Revista pPeda-
f

{1) Ortiz Tetlacuilo.d.M. “Caong exaly

gdzica para el adiestramiento: Voi. IX No. 36,Septiem-
kre, 1970

o . MErfonues v princin
driitan texice, (JECQ

tog tdenizas




nes

2 qua "el proceso de evaluacién e el proceso de
determinar hastn que grado los abjetives del prograra de capacitacién -

s¢ estin ampliends realmente®.

“1a evaluacidn es un proceso sistemitico cue consiste essdncizlrents, =

spacivazifn estd logrands los ohietives:

ru, e mediante
s 103 oijctivos

cualitativa de les

en s{ registrar

afirman gue 1a eva

timar 1u naturaleza del aprendi

encrenamienta para

apti

srtante

12 medicidn, v o

(?) Brisciio Gahriela. "Enfoque sistendtico vara 13 evaluacidny
Revista Pedagdsica para e! Adieszranicnto, México,19280.
M.S.8."0uis nrdctica para la .valuscidn de 1a Instrue -

cifnr, Néxico, 1982,

‘uader -~

(5} valeneia Aguirre.“tLvaluacidn de 13 Capncitacién!
nos INET.No. 1u82,

{6) Jimt'nez y Laffitte. *Téonicas de evaluncidny E
Generacidn.

it.Nueva -




do de unaz npedicidn es simplenente un nimero gue expresa el

qrado-en el qué elialumneo posee cichas caracteristicas. La

redicidn no cozvituye un iy en sl misma, es deserble quc

forme parte doi. process . de evaluacién., Esto. siconifica que

1as descripeicnes cuantitativas v carazcter{sticas medidas

a someterse . a iuterprecacionus y rasumirse en: juicios

()

[

que reflejen su valor desds el punto de vista educasivo”

coinciden

neoro YUn. pProceso de valorar,

aslasevalusci
s 3

jurngar o inferir lcs objetivos, hacienda hircapié on lz do-

terming

Cat

el gue o

nee kara los rines de la: preassnte

un precesce sistemdtico, con la ac -

réa la ovaluacidn gous

criteostio 2eseveelencin contra-los resul

n

cilén da conparar un

12 -

se reali

de una n

evaltuacién en fo la vetrg

izar-10s resuleaidos

que seesperan do

bafe dentro de ia

(7) C.I.S.x. "8i 13 anpeflanza*. México,1980.




Elenantos de la Evalivacidn.

Es. importante destacar gue "la evaluacién, deke ser en—
tendida come un grocess integral, sistemndtico, dindmico y -
contindo: que-valora el grado en qua los. recursos, métodos,

programa2s, facilitan el groceso enceflanza-apren-

alvicidn’ se encuentra pre -

dizaje. Esto significa gue la
sente on mongntos de dichs procese y no exclusiva

piensa.

curso, como

rente &l

;:nen los =

2 censtituyen dw

vrrocedimiente inteogral, en tanto s

e

actividades, desarrolladas por el parg

1

lo large de! curee, para-la.emisida

ealtificacidn. gu

<« objetivainente sn

aprovechamiento.

sistemdtica, Sende les primeros. -

monentas e cién del curso do maners que £8. pro-

necnasarias para. valoc -

veen los. precedinicntos y téonic
rar el desarrclilo del nismo.

encuentra inmer-

Aindmica, porgus vs unkax Lared

sa-en el process de ensefianza-aprendizaje en tode momens

nte: se le estd relacionando: -

to, es doclir, constanter

ensciianra~aprondizaje,-con 105 -

con los avjecivas de la

contenidos y las téonicas didasticas,

stes nomentos o -

- es continda, porgue se aplica en difer
fases del proceso de cap’acitacir’.: (a1l inicio, en su desa
rrolle ¥ al finait.}.o (8)

{g) Torres Sdnchez M.5.%El panel de 1a evaluacién_en el pro

psa de o Ltacidny . Posi .
fecn gapaciiacidny. Tesis iic.pedagdgia.tidxica, 1668,
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evaluaciéa.

de la evaluacién s ng
jorar el sprendizaje ¥y 1a instruccifn, también son Giiles
las datos qgue progorciona lz evaluze!dn cuande se trata de

infor

r a.los participantes sus.adelantes, io gue ayuda en

vy decleiones educs.lonales, ss{ como en-

sus pirticipaciens

stencia dn £allas €n 103

rusturariss. ol

Fundamantainenta.la v estakleceriun sistes

¢a, 3. contar oon la in -

rma de caniroel de Talidad y ollo oh!

a
e
o
o
er.
c

faraacién ig pard aumenrorowlomixime ol revd

de2 los participantes. D2 dste nods 12 tun. i6n nos iré -

mostrando .on que nodida alcanranes les gbjetives plantea

isfones on-gue ¢ada caso sa considerén

2r2 as! topar tas

Fertinentes.” {9 )

Tannidn

“e Vori{ficar

cusdas patd
na que aprecde.

- Petrealimentar -al participante sobre su avance.

“existe H5lguna” £a-

petacCtar on qud monentd .y
11a en el procedimiente para madificarle y reestructuray
la.

{9} op. cit,



- Vaudar 1as tPcnicas ¥ ma:cri:le (dmécticos. (10)

Lo anterinr ha’ _sido, ‘afirmt\da. ccn Dl'.zas paxab*‘as,

por autores cc.-no o. caété?fo (1980): "'C\.alquier {rstrinento
c’e avaluacié'\ es .en .,{ un *n_xtru-wer.to prcgicxador del cam-

bin" {11).

{10) Capd {tacidn y Pesarrclla, U.H.A.M."Curso formzcién do
nres*. México, 1989.
{11) Castaiic Azmitia A.5., Sinchez RBedolla G. "Desayrollo -

Socin) y Organizacional" Fdit. IEESA. México,1980.




1.4 Ti{goes de Evaluazi{dn.

in embargo

cibn, diferantes au

cita-

rd-la siguiente closificacidn, 1a cudl tiene como okjecive

@valuar 'los progr: de capacizaridn ¥ se

£ nisicos del miumo

rupot’ cudnts gustd el

nar ‘el curso g

Aqui leimportapte . ex saker en . quoi medids fue aprendido. o

asimilada el cantanide dol curso. Es regenendable aplicér

un. pre-tas Lent.

Gué camtios en 1s couddcta de trabajo hay, re-

< Aptitudes:

i ~gultadoignl

ses de terminade vl cursa para saber si estén apli-

cande. los conocinientes adjguiridos:

En éste aspecto so observa la utitidad que s¢ le da.a lo . -

aprendido en el curso.



. D . .
-"pgsultados: Cuales fueron .los reésultados tangibles en ‘el
vivigad.»

(12}

programay: Que hace .2 ‘l1os. 6 meses dé4 termlaado

el programa -paraevaluar  los efectos‘en

,Vla produg’
Aaqui. sz cbserva si realmente se cuhplieron lcs cbjehi&os =

ron -a dar 3a capacitacidn.

planteados en ol curso; verificar '§i:la capacitacidn cum -
con la finalidad de resolver les problemas gue ori’ilg

go 13 ca

C.M. .
pacitacid
México,

(12) citado en Arc2 RAguirre
de_pecesidades, elaboracién do programas y evaluacidn
1983.

Moreno Pinedal."pPetecccidn

tesis. Contadur{a y Administracién.
10



I35

La evaluacidn pusde d.rse en diferontes momentos
de’ planificacidn

recibir distintos

sificacién que se utitiz.

Sincher (13}, nos

s gue “debide 2 sus caractaeristi

cas funcicnales g 1a evaluzcibn, ‘&€€ia se puade -

aplicar ¢n cwatro momentes del eurso:

A inde

o gumarial
= ¥ientel puasioods

ciéa. (evaivaaidn

ne oads

el progeso

deiniciar el

o
o

A
>

otrar palabras, nos pern

sarticipaa¥os del Tontenido del ¢

al misno.

a_eovaluaridn nn o)
.Fedagogia.Méxice,

(13) Torres Sdnchesz.t.$, “F1 nane) d
proceso de ia caragitacion™. To
1ag8.,

(14) Capacitacidn y Nesarrollo.t
trugtores” .Mixi 1988,

cisn de ins-

. "Cureo for

1l



& suponerse gue los ‘part

guno @k.e1103,°han legrade con ant.rioridad’

arios de los okletivas gieise’

<rlc$cz£:g de - los prouramas hace que glgunos te -
peroc.cen’distinte grado de\profundidad o -
evaluascién praevia

¥ oudies fou las

Doy BRBCLARE

cesits, sin-inouedic

iznes de la evaluacidn diszndstica son:

el nivel de conocimienios ¢

inifciar el ‘curee, dezectir definienci

loy objesnis

a cada tepn, otc.

que zelua -

ciznar, antes

un curso.

ox necesarios, no

v 0l dodicarse.s tra

oo viomps pordids,

algu swbre bases con-

St guE 1eETpArtiel panteas
fuzzy o fnsuficientes.

ainadoas per los parti-

Detectar ohjetivos gue

cipantes previznente, para evitar repeticlones tediosas y

pirdide de tienpo y, ch va: deo elio. plantear actividades

que poermiten prozundiwar o ir nmas alld de lo que el curso




planteaka’ en uvn wrineiplo.

Digefizr-tas acti\'idndc‘:' correctivas gue el gripo o algunos

* partidipsntes necesitan anter da capr

eurso.

iicvx = caba durante

¥ recursos di

lojrando las o‘n"i e-

reatizhoan de les puntes crl

ionn alg funclones quz

formative:

adecundanente el

¢e los contenidos mis vallosos.

o
I
u
-
@
o
[

k]
"
Y
n
o
o
o
K
c

que

a cads estudiante acerca de de logra.

wolalidag lon sutsigulen -

Ja naturaleza y

5THUFGFnaRael "Enfoaies ¥ nrinciste s thcnicos do
aluacidn™ cEdL. Trillas. Mixica, 1980,

13




%. en Cap:f‘xt?cx

Agregands el listade de o “as ‘u.n:im

¥ Dzsarro‘.lo (l"a): nes dascl‘ib“n las ijuinntes'
I

2l instructor acerca

nt'o>11.m..xrdry alipart 1c:.xznr.t,

(531 rlesarrclvloﬁdul ;.:acc o cﬂwﬁ.(n_.narrendi.‘.aj infor-~

wmacidn quc es despr e.dh.a d ‘Lm ,’“al‘"E.'lQS- ¥

10 que . cada une dehd nazeE para pejorar.

~ Mostrar al dinstructer eudl.es 12 situacidn.del gripo cn

ERrEoque T

vt ant

i logre de los ohje-

hac

inrortoneia

retica en i6s Indiaadors

Jdo on

Feratvienuon veto r ajustes-fdurante el

croseién

ra constapte iaf

contenido y los procedinien

LnFornactd
S8l
2 la evaluacifn on el
LPedagoaialliexices,

—
2



Evaluacidn Sumativa o Sumaria.

: 12 L s .
Torras Sanchez ( ! nos dice que 1a evaluacidén sumativa es

1o del proceso de capacitacidn,

*la que.se reatizd at
cuando alin el participante esta €a el curse y parmite veri
ficsr los resultados, es decir, determina si se lograron -
los objetivos estipulades para el murse de ecapacitacidn y
en que medida feeron logrados tanio el chjetive general, -
planteado en un iricin d2l curse, asi conro 10s. okjetives -

logrados gare cada.s uno de los varticipa

luacién

funclones son: valgor

ir .y clasificar la canducta final del p
copo explorar en forma -equilibrads el aprendizaie de los
contenidos . incluidos en el cursa.

{19)

»

La Capacitacidén vy Desarrollo de la U.NIALM, nos dicey

cién

que lor siguientes puntos son funclones. de la &V

sumativa:

- Valorar los resultides do un curso.

verificar si un particiapnte dcminz una habiljidad i) un -
cr.\noc(zmrienco, si s cana— de. reslizar nnl‘{nn:ii\n o una
aetivi-iad, si est’ capacitado para seguir en Si:ls estudios
o ecnfrentarse a determinada resporsabilidad, Es decir, -
la‘wvaluacién sumativa se utiliza para ceastatar en qué

medida el participante ha lograd

0. los objchivds que ne -

plantearon al iniclo del curso.

18) Op. cit.
19) Capacitacién y Dasarrolle.U.N,A.M."Formacién de_instruc
to . Edit. U.N.A.M. Méxica, 19848, E

15



Quiza-resuite obvio'decirlo, pers es importante insistic en

la necesidad de redactar los objet

de taner una capacitacidén mis efectiva.
-~ Proporcionar “bages ebjetivas para- asignar upa’calificacién
o nota terminal. -

Su proposito es: inforpar tanta al instructor, como @ 1és ca

pacitandos, en qué‘nediﬁarsn lograron log nbjeti#as‘dc aprep-.;

dizajo. tants individusl tanto como colectivamaits.
Evaluacidn de Sezuaimiento.
"Esta tienc como objsto determinar si se manifies:$ algin -

znte. S realizard inmedia-

tamente despuds.de la incorporacién del participante.al drea

en distintos monmentos posterig

evaiuvaclién. siendo nsta mis’ -
Neri ©.(21) quidn divide ala

12 definicidén de las . -

ecdiata, cs algo que tiende a medir fun

La evaluacida

damental

onte les objerivos del aprendizaje y la ‘efectividad,

los recu

:os, asi como proporcionar retroalimentacidn a’los

participas al final de la accidn de

a8, Sa ub a durante

la capacitacién, avlicandose diferentes técnicas o instrumen
tos para concentrar ¢ interpretar los datos resultantes, ta-

"Bl parcel de la evaluacidén en el pro
Tesis.fedagogia.México, 198G -

(20) Torres Sanchoz M.S
oo do car itae

{21} Meri inacidn me2iats, su dpportancia para las, -
L :"frw".noyista redagdgica para ol adi-
No.a sep-dic., 1871,

16




les como prumbas escriias, listas de verificacidn.y escalas
eutimagivas. Aquf se puede observar ¢édro 5¢ - han alcanzZado, -
ios objetivos del programa.

dista o de so

Evaluacidn

gﬁstericf‘al td.

Fste tipo de evaluaciln se efectii en fesh

mino del curso, y Su propdsito es ottencr elementos de retro

-alimentacién. L

tuacién cen marzerialag -

Ex posible d
de rosuitados sobra

ruradajo. E1 anflisis permite ohiLener
direccién o el nivel logrado en. -
i fuora nocesario;

miento.




1.6 Pefinicidén.de Evaluacidn dn Segyuimiento.

"Como a3 sabido, las programas de capacitacién no deben

terminar al finalizzar el curso, sipo 'gue debe existir upa . -
continuidad ce lax capacitacidn gque sirva para reafirmar y © ~

practicar lo qua se -adquirio en el curso.

sl.blen es clerto, gue es necesarlo vorlficar la calidad de

tiviZades inhorentes 3-1la2 evaluacidn pedagdai-

Linn -

Lue apnuestra §

da la pernanencia, aplicacidn vy 163 canoci-

{ como 1ps alcances de

aafirmar conecinientor, desarrelilar

"

actitudes y verificar el aprend
var un evantes » kravés  del tiempn © "seguic" nl conporta
mianto de-una fmrscnh o grupo de perssnas, despuds de 13

aplicacidn de un tratamiento.

seguimiaente qu

Por lo tanta, podemos af!

se2 o » cada curso doponderd o

.
rarte el exilo o

dos qne se ohbengan, -

trakajo es-dends se vard 'y hard valer

gre .en. el

EN

la efectividad de 1o renlizade.en aul
Como se ha dicho, el seguimiento es en gran parte causante -
dal Wxito o fracaso de .un curso. Asi mismo, vemos que cl se-

guimiento es la continuidad de '1a’capacitacidn, ya que data

18



es-una actividad dindmicy y no be pusd

s

o Gue deben continuarss en el lugar do trabsjo, con-el
fin'd2 retroalimentar el -ontanido del curss 'y obbenor.un

artidien el mismo.

mejor aprovechamiento d2 2 qua ze i

Es imrortante, .mencicaar gue la evaiuseidn de seguirniento.

s2 realica fueradsl

pante & su lugar de tratael

nantos en 105 9Ne Lo
por ejenpla,
causantae del

en gue sies

ra no daponde,

puedi toenorun

factores, como e:

doelarrollo det

ILro punto

dica: "la evaluacidn '@

planes

10s objetiwvos™, La evaluacidn no es exclusiva pava las ac-

idades intelectusles., pero si es necesario definir . con

(22) siticeo A, "Capacitacidn v desarvollo de personat*.
Edit.Limusa. Mixico,1972.

-



exactitud. vy claridad 1:;; ac&iviéadeys EY evalua-;.4

Uun aspecto_imbof:an:e‘ﬁﬁc h‘a;y'que recaldar. es fque-12
capacitacidn no .sa pueé'c‘ 1'1m,‘.‘r:'ar adar un ﬁursa, £ifo que
da% tener und ccnr.}’n’u’id’a’é ;Vévséa cs‘ en’ él lugar ‘de traba

jo.

20



-

Propdsitos el Imporiancia de la
Evaluacidn de.Sazuirlenta.
“ta evalvaciin de seguimlvito se hace con la finalidad

arcicrarsa de que Btn curso.no signifique un maro pardn-

-5
a.
1

tesio en’ 1a vign culrural de-la parsona, $ins gue perdiroe v

o

al avanrar

wn medio. para deseubric

visualizar diches re -

sultados; utilizar dfaticss de evaluacidn rya -
que’asti seindicnrd cuando ha tanidd fallads el programa v -

lta travestoria gque gue:s

So pued» docir que o} scguimiente @3 redlmdnte 16 mis impor

tante de la capaclitacidn ya que: aqui ecc donds . se verificard

Gué forma se 1leva-a 13 prag

se_ dimiente. peodenes verificar &1 . -

roalments S 12 problemitisa gue da origen a la -

capacitacidn,

rLa evaluacisdn ¢n sepnimlento es 1o que puede informar

2neps gue ha. tenide un zrozrana de -

plen

adiestvamiento y ucwrce de los puntos gue requieren modifi-

3) Op.cit.
(249) Munguis Terres G.L.,Valdds Sanche

ronueita meto
capacitacidnt Tesis.

xico, 1995,

Psicologia. Hd



cacifn para sctualizarlias ¥y hacerles mis produ:Livos“.

nen términes de sequimiente ‘tieneicomo pro

J._ -Befinary redirigicifuturagiocrividades avalua:- i~

ins obtenides.

a

punto. sé refiere;on . essgacial-al convencienalizmo

uy
w
e
&
5t
a

instituzieonal, ya gue abiénurcontar

to gosto-heneficia, en sraitaciénl)

as ol de "seauir” determinade he -

El objetive de

cho o experiencia won w1l fin.de probar. v experimentar sl tal

o cual tratamientoc-gun so realizd, chiuwe los resultndos espe

rades.

de describir aventos, si-

dtra obfetivo -del sczuinienteo ey w

Getorminndos reriodos de -

tuacicnes @ conducios a travis de

tiempor. {27)
(28}

que el prapdsito del

Neri, Carlog

agraa
de retroalimentacidn, gue permitan medir

¥ e mantiencn 1as -

{25) op.cit.
(256} Neri C."La _evaluscidn modiata, sn irmportancia pard 105
procramas_de adiostramicnin®.Revista Padagdyica pare Adi

astramiento. Vol. 1, No. 4 nep-dic. 1971.
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fnbre ohras ¢osas. el soguimiento del programz facilita

saber. 3 traovés del desem

3o de 108 L:abajadores qui toma -

sieron los tratajadores

ron el curso, 1og beneficias que obt
v la empresa, elevacisn del nivel profeszional, ‘eliminacidn o

decremento-del Indice #eo accidentes d2 trakajo poed

2 al cur
sn,7 tracamiento adecuats ‘dal equipo y dismlinuciéa de log ac-
cidentes de manneniniente covractive. desaparicién de quejas
- sonre lae reiacioness defec:tiosas y compairacidnde gastes con

ahorros cbtenidos, eti.. o3 dexir, evalusr amplisng te 105 re

ciona gue ia funcién principal

des1 s o jeria del degenpefio del tra

bajo d= los ¥ en gqua

o de orras yvarisbles. Y su jmportancia. ~

o

del curso impartid

.2 resonocer el alecance de la capacita -

radica en que pers

eidn, su efectividad v

ral.

(27) Torres Sdnchez M.S.. "El papel de 1a evaluacidn en el
proceso de capacitasidn’.Tesis.Pedagogla.Mixico, 1988,
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1.5 Ciasiiicacidn da?

valensia {23} oiing que el seguimlento

en lar primeras .etapcas de la reizssrperaclidn

Jador a gd p que & través de

s informaclidén de taxs

‘ndas raaltizad

vades ¥ evaluades

Cuando

da nuav

(2g) Valencia
Cwadarnd




En. 21 momento qie es posible apreclar con claridad
,10; bexxif{clon del adiestramiento es cuando el.trabajador
regIesa a svopuesto, se indepondiza dell instructor, ‘_v c’on
sut inisiativa y bajo su responsablilidad, pone eon prictica

1as hakilidades &2 trahajo aprendidas,

{29 ¥ er cuinto a la forma de organiz

rionto 10 podemos. clasificar en @ - evantual

Eventual, on los casos guaz e

gquiniento especifico para un curso. determinada;

farmanente; cuands el segniniento oo ests rea

nisns tiempo gque un programa de capacitacién  pervanenite.

(29} Silicen Alinnso. L
Edit, Limusa. México. 1t

pacitacifn v desarrplico de personal”
YEN -



1.6 EStydios de Sezuimiento,
En la evaluacidn de seguimiento, de la capacitacidn
encontramos diferentes “erramlentas para la realizacidn de

log. estudics de. sejuimionts.  Lov més urilizades son les -

s~ que se descriken a continuacidne 1z cuiante clasificacién

fue reatonada de Mungu arres {22)
- Costc Bendflizio.

F1 andlists costo-tond en-la wgtinacién de -

benetiTins ohtenidas,

Justifican laz inver.

en okras pailxbkras, =i lco

sirnes.

creiz Testacuiio (31)0 considard

iento s una actividsd que consisg

to/benelicio Mol adi am
te ¢n estimar los ¢o9stos drl plancanmiento y de ejercucién de

un - prograna de méiestramiento ¥ eompararics conktra

smo programa sourtd & la empresa

de low beneficios que ¢! mi

S realizi despuls de gque el pragrama se tarmins. Su fun

clén primordial es obtener informacidn ebjetiva, en tdral -

stituye una herzamienta auxiliarc en 1a toma de deckig

¥y al sar el adiestrawiento uni ssiucién, se reconenda -

ria conscer =u rentakilidad, calculada en base a sus ¢oOstos

¥ keneficios.

che:z,R.E. "Propuesta moto-

" (30), Mungufa Torres.G.L.Yaldds Sa
dolcnies vara la_evaluacion de seaguininnto da 1a capacitasion?

T T Pslcolougia. ico, 1985
(3y)ortiz Tetlacuilod.M."Cono cxaluay vrogramas y cursos de
cnnpeitacidn o de _adiestraniconto Ed. Revista Pedagogica pa

ra el adiestramiento. VYol. IN Na. 36 sep, .19
= - 19.
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evaluacidn.

2} constituye un factor ds
Una vez =fectnada la inverzién o gastn, si el empresario

desaa conecer la:rentahilidad de &sta, es pasible caicularla

en base:a leg tos ya obtenidos. Filaatna ol desarrollo mera-

dz
de una natoadclogia ‘para ol ©ileoulo del cos:o/ﬁg

mente tedrico

adiestramiento.

ara esse estudio es que-abares Gnica’y axs~

a8 &n gue se pretende eva

qua an log térpr

luar el deusompefis dol trab;jadcr cono reaultadoide un procasc

. . s K .
. de cagacitacién: sdla tratalde ver los cambins logrados en ter

mine ceorfnicos,TEin témar en cuenta =1 trabajador.'y sus ne-

cesidades concretas.

Ertudio Longitudi:r

se dice e S0 efectud un estudio de seguinmiento longity

dinal, cuundo se realizh una serie de ohservaciones del nismg

spuds -

jetos a le largo del To, es declr,

fendmeno. v

ce duetermine cons ohser

=5, ¢ el ticapo o

da un afio,

vacidn.

Yara éste tipe do estulios resnlta ser {mpréctice el hacexr -

contasio coa losparticipant por un perfode largo de tiempo

para obtener inZormacidn - acerca de sus actitudes y conducta.

La principal dificultad es l1a dec abtener acceso a los partici

antes. Otrs dosvertaju o8 que las condiciones de la investi-

gacidn varfan, se preseatan variableos contamlinantes.

8
<1



Qtro preblema es valorar el conocinientd que fue entrenado,
sin . que dsta valoricidn -‘eferza ninguna Influencia importan-

te-en el participante.

scudio Transvaersall

Consiste en . la.observaclén -de un.aeventos, fendmeno, Su-

ceso o conducta gue pudo acontecer en diferentes . momentos ¥y

cen_ dirferentes. sujetas, 1z obgervacidn s reaiiza en deter-.

minados intervalos de tiempo
La-dlferencia entra w1 ¢studio 1angitudinal’ y transversal, )

radica en que, en ¢l primero iac olsarvacioness durunta el -

o

cor:{nuo: d= tiempo sigue~ a los miasmds sujelos y. en ol se -

entcs Yy con difarcntes sujetos.

ciorales.

Alvaro Jimdnez (32), nos dice que los reylstros cbservacio-
nales son aguellos realizzdos por do: o més parsonas,. quies
snes en ferma slstemitica especifican y determinan la condur

ta o actividad:.a registrar dentyo de un-lapsn-de tiempo-es-

pucificad con anserioridad.
Centro de los mismos regishros cobservacienales, hay -
una clasificacién de los diferentes tipos de regissro: los

mads_usuales, .segin. Baratio ~{33): son los siguientes: ™

(32)Fimenez A. “jvuntes d esarvoilo de recursos humanos 17
Fac. Psicolagia. 10.% . 1986;

(33)Barocin Q.R., Bustos .y Fuentes L.0. "Obscrvacién y medi-
¢ldn _de conduc y.ambiente 1MA L MEXEicn, 1977

undo, se reallza el seziéimiento de un events en diferentes’



gistra de.Freecuencia._ los cuiles gencralmente sz utilfs-

Zan para deternminar el nimero de aca-

siones que ocurfe una condncch predotermi

s .Y nada dentro-de . un per{odo do tiempo: es decir
se ohsorva ‘cuédntas veces ocurre. un even:; dentro ~

de una sesidén. Al empleario nos {nteresy saber primar-

dialpente “1a cantidad d2 crisiones del evento, indepen -

dientenente’ da sa distribucidn sn el

icands la usilizacién do Ssce wipa do rogistro,

ocasiones que un trabajador se -

aus-nta de su.esceritoria de trobaje, & 1o large de una. jor-

Mo oo recopionda “utilizar éste'tiﬁo de registro, cuzndo:

zndola oStrrencia del evento es extreomagamente alta
4n {mevimiento continuo e mands, piernas,:
caheza, cte.) vy que

cis de otra.

©} cuarngo la ocurrencia
de {llorar, chugarse
©) cuando sl weriodo dz ias sasiones no se puede mantenayr -~

constante y seris recomendavrle utilizar. la tasa de R

5tas como dat

2

~ Prgistro de intervalo._es el gue

s " Tecurrencia d:

da dentro de un lapso-de tiempe, sin impor-
tar el pimero de ocasdiones gue acurra ésta con-

ducta., Para esto se divide cada sesidén de observa -

(X}
o




cién en perfodos de tiempo iguales a los cufles se . les dgng
mina intirwvales. En cada irxter';ralc 2l observador, r’egi‘si‘ra
sGlo una v ?.‘ la ocurrencis © no ocurrencia del evento, aun
cuando ‘éste sSe presente varias veces. o

‘Este tips: de.registros puede utilizarseiparz medir simulta~

neamante mds de un evento.

Las dusventajas que. encontrakos para €ste Lipo de raglistro

€8 qur

2rvador dehe: contar conun Buen e

~regquieré: todo el :iémpn v atencidn 2z

- 8egistro de Flash’o Instantdneo._ en &1 cual el obzesva -

- deor ;s:ablﬁce contacto . visual
Vfcon la perscna observada cada de-
“iterminads tiempe. es declr, & interva
las fijos y en forma instancdnea, para en-

niendo

seguida’ anotar la cenducta gue estd exh

ia parsnﬁa cﬁ eﬁe nonento.  Aqui no se observa duran-

te todo el intervalo sinro Gnlcawente a2l final (del inter

valo} y en foramz instantdnea, rl ohservader se orienta ha -

cia ol suj . to al final del intervaleo ¢ inmediatamenta baja
1a vista, anotando sf{ ocurrid e no el evento.

tin ejemplo. ¢e aplicacidn de "’Ste,f‘,ip," dvo registro ag ai,cb-

sorvar ta a<’:tﬂir.r<.'irdad de u’nﬁ auxiliar de intendencia, on ‘donde

se determina. que 1os momentos. de observacién se verifican -

cada 20 segundos. El observador establece contacteo visual,

con la persona observada innediatamente anota 1o que vid -
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que estaba hacliendo 12 pecsena en’ese momento y no vualve a
levantar 1a caheua vy obgervar sino hasta que se cumpid un. -

lapso de 20 segundas!

én.

o varins sujetoz en 1a misma: ses
~ vojistro de Muestrao de Tiempo._’nn el cual el observador
no asziatlecde conticko visual

‘canslarpercona- ghservada durante

219, sine 4

¢ ‘on forma instantfnea, para

- Registro de Actividades ﬁlannada: c ¥la-chack. el *pal‘eg
S Cusilizado cunde ez necosa -

ri- ‘hacer observaciones an. gru -~

pos, gue a unz hora deteorminada eje-

cutan una migma condfucta. Este tipo de re

a modir o) conportamfento

2o .grupos, por lo gue ee canin amplearlo para redgig

trar 14 participacidn de un grups en una aztividad de -

2l.querer sarar cuante gente estd -

terminada, por

sentada en.el comedor, a 1as 14:00 hrs. y parados frante a
7:05% hrs. Al cunplirse cada in

1a banda de preduccidn a lag
tervalo se observa a todos los sujest2y y no sdlo o uno. . i

- .Registros de Duracidn._ &ste rogistro se usa cuando es im

n

s duracibn de una con -

-

portaate saber

ducta en particular. Consiste en gue, tenien

do determinado el pcrfcdc en el cual una persona

31




debe complutar una cenducta ospecifica, se registra la durs
clédn de ézta y se considera que la conducta ocurrid siemgpra

¥ cuande haya sicde ejecutada deniro de! per:do especificado.

Este tipn de registro se utilisa cusnde nos onfrentanoes a

ces, perc -

naasituvacién en’ia que el evento ccurre pocas
por periades. do tiempo larges: o cuands el evento es fraecuen
te,-pero de una duracidén tan corta gue no puede sopararse -

ria ron los degdos).

una respuerts de otra (gelpear un esord

Redistius de -Produciss

Permanentes.

Son, utili

dos cuanda, comc re g2 .31a ejecucidn -

©’de-una conducta, se odtiene un productn final.

as termina

'E_‘empl::?s‘de éstos regl alrera de Pl
das poi— un obrero, e}‘.'nt‘;mev;n de palasras escritas con arta ~
geafla, el ;n'frrmrc da Gperaciones aritnéticas resueltas, ete.
Par supu»zs‘ta. los wroductos deten ger evensios susé-:;‘:ibztzr;
de abservacidn y cuan=ificacién.

Fn guaneral, ias limitartes ancentrazdas en :
-Los registrns shservacionnlies .y ‘
-Los registros de productes poermanentis, son:

a) gue las definiciones operacionales deben estar redacta-

zs en forma muy clara 'y preecisa.

“8Y En Vq;:rru.‘r;ax, son. laboriosas ya gue ge lleva tiempo para
realizarlas, )

c) cuando hay gente. extrafla (en éste caso serfa el observa -

dor)., 1a conducta emitida ya.no es tan espontdnea.



1.0 Problemas de La Evaluacién de Seguimiento.

Podoenos dedlr gue la evaluacidn de saguimienta, tast
stempre ha ' side tratada mis a. nivel teérico gque priciico,

algunas explicaciones de 1la carencia de dicha aztividzd,la

r, . {34), v son tas siguientes:

progaerciona Bun

1) Las organicaciones o los responsables de la capaclitacidn

tionan seguridad en cuanto a la funcicnalidad d=2 sus ancio-

nes de eatrenamicnta.

3) La creencla de gue os impasible hacer mejores evaluac{c-
nes.

S} Loe resu:f 403 ‘de”la*evaluacidn pueden’ser parjudiciales
para algunas pﬁrsonaS involugratas en la capacitacida.

5) La visita ca2l e

fements humano como un

nrto de eleva-

do costo.

G) La actitud de no desear conocer si el prograna funcione

‘a na.

(34) Buapiker, 1878, citado en Munguia Torres G.L.,Valdds
Sdnchez,H.E. "frovuesta metodoldgica pava 13 evalua~
ulbn de scauimiento de capacitacion®. Tesis. Psicola
b

gia. Mexico, 1985.
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1.11 Sugerencias. para 1a realizacién de un

programa de

Para establecer un efectivo programa de szguimlento es
necesario considerar los siguientes factores: .{35)

Sefiatamiento dn objerives a corto, mediane y largo plazo,

- Pev

iédico descubrimiento eficaz de necesidadas de entrena

miento

Facilldad para adaptar ei prodrama2. @ nuevas necaslidades.

Adaptando el prograra o la situazién y tipo de'tratadiol”

- Evaluacidn periddica de CAIEARD .

ri
- Corntrol ectad{scico de 1tzdgs del programs.

Por nitimo, es importantc mencicnar que la pvalr:acir’)n
dn seguiniento de la capacitacidn, es muy lmporitante, ya ' -
que aguil es donde se varificard que tznen se&_ha aprendido y

en gue forma ge practica le oprendido:

{35) Alfonso Siliceo."Capagitacibdn v dosarcollo-de pezsonal®
Edit. Limusa. México.1979. .
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Resumen.

Se consideraa’la e{-aluac{én como uﬁ p.—u‘ceé‘o'sistcmét_l_
co, con'.la.accidn ‘de comparar i‘xn"crizerio,de e_xcélrm(:ia con
tra-1os resultados ‘de una medic.én'hecha‘."i’ por er.';’t‘!,:‘si. se .
realiza la evaluacién en forma adecuada se darf paralel:;rﬁeg“ i

te 1a retroalimentacién del curso impartido, con el objeta :

de majorar la capacitacisa,

Aunque son muchos los propésitecs que tiene evalua =

c‘ic’m dastacaremns el guae fe da cemo un sis:emldc::cnirél‘«»-;
de caridid,” o1 cua‘l nog indlca en gua'nivel'se kc’umpl‘é’n’l‘ros
objetivos del curso. »
Por el momento o fase en que se mplica una evaiuécién,
ge da-la siguiente c.‘.asificaci:’u}: -
Evaluacldn diagndstica, aplicada al inicio del curso.
l-:valua:iénvfornativa, aplicada durantc el desarrolle del -~
curse.
Evaluacién cumativa o suﬁxaria. aplicada al finalizar el cur
s0.
Existe tambkién, otra evaluacidn que es la de seguimiento,. -
1a cial ‘ce realiza cuando el participante,” después de con ~
cluilr e: cursc, se incorpora en su area Laboral.k Y su propd

atar, tanto a los parti

sito fundamental es el de retroalinm

cipantes del curso, como & la Institucidn, de los efectos o

resuttados del ‘proceso de capacitactén. ™
Hay diversos tipos de estudio de seguimiento, los més -

comunas son los siguientes:
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- Costo-benéficin.
-Estudio lengitudinal.
-Estudio transversal.

~Registros abseracicnales:’ -

regié::o
registro
registro
ragistra
reqisﬁro

registro

-Registros do- productes permanentes’

JPara concluir se .revisaron

tan con mayar frecuencia,  sohre

frecuencia .
intervalo.

flash “o instantineos
myestreo da tiempo.
actividades planeadas.

duzac dn.

lecs problemas que &2 presen-

las evaluaciones de seyuinmien

to,:asi mismo-se doa ciertas. sugerencias para gue €ste tipo -

de evaluacidn sed efectuada wOrrectarente.



ca®ITULO

1.1




La’ Banca en  México. :

Mo se tiepe ‘regisb‘tro Q!_.gumﬁ, sﬁbre las Instituciones de Crédito en
Maxico. Es entfeylos' Vavﬁos‘de 1520 y 1864, en donde se dan algunas tenta-
é;vas, ‘en’ cuestién monetario; por ejemplo: las tunciones del banquers -
eran desempefiadas por los mis importantes comerclantes, quienes como un -
negocio complementario, hacian prestamos en efectivo y transferfan fondos
de una parte a otra. Asi{, durante la etapa colonial se dieron los primeros
intentos de organicaciéa barncaria, ya que fueron fundadas algunas institu-
ciones que se dedicaban al crédito minero e hipotecaric debido a2 guo las -
erincipales actividades que se realizaban eran la explotacién de las mings
y el comercio. La gente encargada de ello fueron los banquerocs ingleses,
posteriormente intervienen los franceses y por ¥ltimo los norteamericanos,’
Como se ve,el sistema financiero mexicano estuvo marcado por la presencia
de bances extranjeres.

Y es en el afio de 1775 cuando se establec2 la Institucién tencaria, -
Monte de Piedad de Animas; su fundacidén fue cen el objetivo de ayudar a -
las clases desprotegidas.

Posteriormente, en 1784, y como consecuencia de la carencia de créditos pri
vados, para ayudar a los trabijadores del sector minero, se elabord el se -

gundo proyecto bancario: el Banco de Avio de Minas.

Para 1a etapa de la Independencia surgieron algunas otras Institucio -

.
nes de credito, como el banco de Amortizacién el cual tenfa la funecién de
amortizar diversas clases de monedas y emitir cédulas; no obstante dicha

Institucidn fue suprimida.

37



Al amparo del Cédigo de Comercio de 1854 se constituyo’el primer
banc§ de caracteristicas modernas, pero no es, sino hasta 1864 cuando
ﬁe establece el banco de Londres, México y mudamérica que originalmente
se encontraba establecido en Londres. pero con autorizacién para fundar
sucursales en México y en otros paises sudamericanos.

En 1882 surge otra Institucién: El Banco Nacional Mexicano origina

do en virtud del contrato celebrado ante el gobierno mexicano y el re -
presentante del Banco Franco Egipcio.
El Banco Mercantil nace en oposiciém al Banco Macional Mexicano habién-
dose suscrito su capital casi {nteg:amnte por espafioles. La competen -
cia entre ambos bancos provccr; una dirfeil situactén: terminando ésta -
con 1a primera fusién de bancos: el Nacional Mexicano y el Mercantil; -
quedando el ban=s tajo el nerbre de Earco Nacicnal de México.

oOtros bancos surgidos en esta época fue el Banco Internacional e
Hipotecario y otros mis en la provincia mexicana: con excepcién de es -
tos Gltimos, casi todo el capital era exclusiva de extranjeros: ingle -
ses, en el banco de Llondres; franceses en el Banco Nacional Mexicano y
espafioles en el Banco Mercantil.

La revolucién de 1910 culmind en la Constitucién de 1917, que esta
blecic el privilegio de emisién a favor de un banco de Estado, que fue
el Banco de México.

Con la crisis de 1929, el sistema financiero mexicano sufre impor-
tantes cambios, entre ellos la pc’rdida de importancia de 1a banca extran
jera.

En 1932 se legisld sobre los bancos capitalizadores. Estos al nacer han

utilizado los procedimientos mis modernos de control administrativo.

EL:



La Institucién Nacional de Banca de-” Desazrollo fue consti g

‘t:ufda el 8 de junio de LY su nbjetivc es 1 .
Ac..uar como Inseituciun de Banca de Desarrollo dedicada a
1a’ promocién, t'omento, apoyoy "inanclamiento de]. comerclo exte )

) rior en Mexico, cpetar con apego a las: sanas préctica 3 y usas -

bancarios con sujecién a 108 objetivos Yy prioridades del Plan -

'Nacional de Desarrcllo en especial del Progra a Naciunax de Fi— L

1) Bancos de depbdsitos.

2) Instituciones de ahorro.
3) Sociedades financieras.
4) Sociedades de crédito hip?tecariu
5) Sociedades de capitalizacién
6) Sociedades o Instituciones fiduciarias. i

En lo que respecta al quinquenio de 1950 a 1955, “hubo una. "
baja considerable en los pasivos de la banca, como resultado de
la desconfianza, creado por 1as devaluaciones de 1948-y 1954.
El financiamiento bancario sufrid un aumento durante el afio de
1961, no obstante, de existir una fuga de capitales a corto pla
zo, dando lugar a una fuerte reduccién de la inversién privada,
la cual obligd al banco central a estimular las inversiones a -

través del crédito al sector piliblico.
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”autnridade a endarlas 1nerodujeron'dos dlsposlcinnes 1ega-

‘,les que eliminatun el cradicional cnncepto de 1a ‘banca espe-“

3,cializada

En 1974, continfian. cambios- en. 'la- Banca, ya que la ley =

: bancaria crea la banca miilltiple, que: es aquelxa Institucién

t‘que puede,. en una misma sociedad, operar diversos instrumen-

~ tos dq’capcacién de recursos. y dé conceéién de créditos con
la'due le es posible adaptarse a las c¢ambiantes situaciones
del mercado.

En la década de los setentas la banca pasé por una cri-
sis en' donde tuvo influencia: la. inflacién que se presentd -
en el pais, la devaluacién de la moneda y aumentos en las -
tasas de interés. Todo ésto provocd que ia Banca sufriera -
una modificacién fundamental, ya que por decreto presiden -
cial, encontrdndose en el poder el presidente José Lépez Por
tillo, el primero de septiembre de 1982, se establecid la -
Nacionalizacién de 1a Banca Privada:; es decir, se retird la
concesién a las Sociedades Anénimas que hasta esa fecha pre-
sentaban el servicic piblico de la Banca y del crédite: con-
virt{éndose en la Sociedad Nacional de Crédito. Sin embargo.
después de dicho decreto se da gran incertidumbre por parte
del pueblo y de presiones por parte de banqueros, ocasionan-
do todo esto que para el 27 de diciembre de 1982 (cuatro me-
ses después de la nacionalizacién), el presidente Miguel de
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la Madrid, lanzara la iniciativa de ‘la 1ey de reprivatizar

en ‘parte 1a banca con un 34 % disponible a parciculares.

Estandn en la¥ preside ci’ 1cenciado Carlus Salinas 3

de Gortari, en’ el aﬁn de 1 91, se inlcia en’la’ banca comer:-'

ial 1a venta de 105 bancos 1a privacizacién.
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1.2 'Definic‘ién.m .
f'_De una manera breve, se dard la definicidén de una. Insti

tucién de Crédito.

“Un banco es una Institucidn de‘créduu que sirve de interme -

d;ario'entre personas, ya sean fi{sicas o morales, que en forma

permanente y ocasional tiene capitales ociosos y aquéllos que

lo solicitan para canalizar hacla fines productives". (1)

Se dlce que 1la palabra‘banca, proviene de la palabra ale-
mana “bank" que quiere-decir literalmente amontonamiento, acu-
mulacidén y que,Uti;gzaﬁan p?}a denominar un fondo .de acciones
de capital. ‘Otros - autores aseguran que; ge deriva del mueble =~
que utilizaba ié‘beri-'sdn;:;éeﬁdricada a refa‘Uzar cambios de mone -

das.

II.3 Estfuctﬁfa Légal de 1la Banca.

La Estructura Organizacional General de la Banca no va-
rifa, cuando se anuncian cambios, &éstos solamente se dan en los
propietarios, es decir, finicamente la gente es la que cambia.
As{ vemos que l1a autoridad méxima es 1a Secretaria de Hacienda
y Crédito Plblico, ejerciendo esta sLs funciones a través de -
la Subsecretaria de la Banca y quién regula y supervisa la ac-
tividad financiera es: el Banco de México, Comisidén Nacional -
Bancaria, Comisién Nacional de Seguros y 1a Comisién Nacional
de Valores.

{1) citado por: Salgado Bussey A.A."La importancia de la capa-
citacidén_ v desarrollo en la banca _nacionalizada“.Tesis.
Universidad del Valle de México.1988.
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1I.4.Historia de la Capacitacidn en 1a Banca.

¥No es posible determinar con exactitud las etapas de evolucién de
la capacitacién dentro del campo bancario, pero puede establecerse co
mo premisa que este desarrollo se presentd en forma paralela al desa-
rrollo industrial del pa{s, puesto que la banca ha ido creciendo y -
perfeccionando sus actividades conforme al desenvolvimiento economico
de México, debido a que sus recursos los obt‘ienen en gran pedida de -
los sectores industriales y comerciales,

purante el surgimiento de las primeras organizaciones bancarias -
se dio la necesidad de adiestrar a sus empleados, sin embargo en éste
tiempo los conocimientos solo podrian ser transmitidos por Instruceidn
directa; en cierta forma se trataba de la manera mis rudimentaria de -
capacitaci:’:n: la de maestro-aprendiz. Fue hasta la segunda mitad de los
afios veinte, cuando aparecen los primeros cursos formales relacionados
con la banca. Y as{ fue que el Banco de México haya sido la primera -

Institucidn en proporcionar capacitacidn a sus empleados, de manera
organizada.
™ el afio de 1937 antlcipindose a otros sectores, fueron incluidos

en el reglamento de trabajo de los empleados de Instituciones de Crédi-
to w Organizaciones Auxiliares, expedido por el presidente Lazaro Ca'rdg
nas, entre las: - Organizaciones de curso y conferencia

- Otorgamiento de becas.

- Fommacidn de bibliotecas.
A rafz de ésta ley, la banca privada inicia los primeros eventos de capa

citacion, teniendo como aulas de estudio las propias instalaciones de la

empresa.
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La Asociacién Nacional de Banqueros de México, es un or
ganismo que desde 1930 ha contribuido plenamente al desarro-
1lo de la banca en nuestro pais, desempefiando cuatro funcio-
nes principales : representar a las Instituclones, fomentar
su relacibn, realizar investigaciones y proporcionar servi -
cios. En estd Gltima se incluye la asesorfa que brinda en ma
terfa de capacitacidn y formacién de Recursos Humanos.

Al inicio de 1os sesentas, surgen dentro de la Banca dg
partamentos especializados en capacitacién, } se implantan -
1as. técnicas diddcticas mis modernas. Asf a finales.de la d¢
cada ee los sesentas se aplicaron los primeros cursos de ing
truccién programada, siendo la banca la picneva en México en

el uso de ésta técnica de autoenseiianza.

sAs{ vemos que la banca cumple, no sdlamente can la obligato
riedad de capacitar a los empleados sino que va mis alld y -
1a banca misma, se preocupa por la superacidn, tanto del peg
sonal como de la Institucidn.

La Comisidn Nacional Bancaria y de Seguros, a través de la -
direccidén General de Asuntos Laborales de la Propia Comisidn
tiene la responsabilidad de regular y hacer cumplir las dis.
posiclones legales que afectan la capacitacién y adiestra -

miento del personal del Sector Financiero Mexicano" (2)

{2) Alvarez Gardufio R."Capacitacién y Adiestramiento en 1a
Banca_Privada*, Tesis.U.N.A.M. 1981.
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Ir.s ,gLa capacttacién Actualmente en la Banca.

Para lograr el desarrollo integral del personal, se ha
promovido 1a creacién de departamentos especializados en la -
v prep;;acién, instruccién y actualizacién del empleado banca -
rio en.los distintos estadfos del mismo dentro de la organiza
ciéﬁ, es decir se procura entrenar al individuo cuando ingre-
sa'a la institucién, cuando es transferido o promovido, de -
tal manera que en el menor tiempo posible pueda desarrollar -
plenamente el trabajo asignado. Dentro de éste tipo de activi
dades de desarrollo de personal, se pone especial importancia
en lo gque se llama: actualizacidn de ccncclmienéps y habilida
des, pues permite desarrollar, renovar e implant;r técnicas y
sistemas que lleven a mejorar el servicio a la clientela obte
niéndose en forma colateral una buena imigen de la Institu -
cién y una posicién competitiva adecuada dentro del mercado -
monetarioc, puesto que se habrén de lograr beneficios econdmi-
cos que permitan la existencia de la misma.

Una carécteristica que distingue al sector bancario de -
otras empresas, es que tienen una gran preocupacién por capa-
citar a su personal, tanto al de nuevo ingreso, como al que -
ocupari puestos de mavor jerargufa, logrande as{ su prepara -

cidén de la productividad de la Institucién.

Para apoyar lo antes mencionado y como ejemplo podemos -
dec{r que hay un presupuesto elevado que es destinado a la
capacitacidn en la banca, por ejemplo, en el mes de junio de
1990, el presupuesto de todos los bancos comerciales fue de

74 bdbillones, 047 millones de pesos.
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II.6 rinalidades de la Capacitacién en 1a Banca.
as{ mismo, vemos que la capacitacidén en la banca tiene

ciertas finalidades, siendo é&stas las siguientes:

1. “Produce satisfacclién en el empleado.

Un punto importante para el banco es 1a moral y satisfac-
cién de los empleados. La satisfaccién del empleado es el re-
sultado de muchos factores dentro del banco. El capacitar y -
adlestrar al personal para hacer su trabajo empleando en éste
el total de sus capacidades, crea y fortalece la satisfaccién

por el trabajo,por el banco y por sf mismo.

2. Contribuye a la productividad del personal.%

El mal trato al personal lleva a una alta rotacidn, erro-
res costosos y problemas con el equipo y procesos. Capacitar
y adiestrar al personal lleva a una utilizacidn més efectiva
de &1, y sobre todo, ahorro y alta productividad para el ban-
co.

3. 'Ayuda a introducir cambios.

Capacitar y adiestrar al personal puede ser un invaluable
apoyo para ayudar al banco a moverse hacia la expansién de -
sus servicios cambios de mercado, organizacién, expansién o

métodos diferentes de operacidn.

4. Ayuda a establecer y mantener una comunicacién efectiva.
El personal capacitado en las funciones de su trabajo.que
comprende 1a relacidn con las funciones de otros puestos, po-

dria mis fécil, répido y eficientemente comunicarse con ctro
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Para ,xesolver_proyble‘mas.‘ -}vence} iﬂcul;ades 'y mejbr‘ar sobre

- todo, laiefe’c‘tyiv‘id'aclﬂ ‘operacional”..(3)

a 'cgpracyi actén.

Después-de ver 'j.as : inalidades ‘que.tiene 1a capacita-

B c’ié'vn‘gh»labb.a‘nca, se .procederd a ‘hacer una claslficacién de

: ;13 ‘misma.:

“Capa‘fincién de capacitacidn que vienen desempefiando 1a;rtnsr-‘
Hrr,!r.t'vfxciones Nacionales de Crédito, es un sistema creado, com-
Vplejo, abierto, viviente y adaptable.

Es un sistema creado por que deke diseflarse a la medida
y caricteristicas de 1a organizacidn que 1o origina.

Es un sistema complejo en tanto mayor calidad y mayor -
rigor profesional se ponga en su creacién, la capacitacién -
tiende a lograr cambios de conducta en los individuos y lo -
grar ésto no es nada ficil, de tal manera que para conseguixr
lo se requiere crear un sistema complejo en cudnto a su disg
fio mds no complicado en cuanto a su manejo.

Es un sistema abjerto, ya que se complementa de siste -
mas que conforman otras 4reas de la organizacién transmitien
do y recibiendo informaci&n de ellos.

Es un sistema viviente, no es repetitivo y mecdnico, -
busca 1a modificacién de conductas, las cuales son propias -
de seres complejos y cambiantes. (Para éste punto el término
mis apropiado serfa probabiilf{stico y nho viviente).

(3) Ferrer Roque A
ni 5 O

Teslis. U.N.AM.
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Es un sgistema adaptable, ya que debe reac@iqryat ‘segin

los cambios que se den en la Institucidn». (4):

La capacitacién en 1a banca se impa,rvt:er,'a,tc:d'c’el perso-
nal, y para.ello se hace la siguiente clasiflcaciéﬁ, de f-
~acuerdo ‘2 los puestos: L :
1. "Alta Direccién: la cual es integrada por los ejecu
‘tivos encargados de la planeacidn
: estratégica ‘de la empresa y que -

.dictan. polf{ticas y objetivos gene-

rales de la misma. {(Director Gane-

ral, Directores, Subdirectores.)

2. Grei'renéia Media: Se integra con los funcionarios -
- ) : que planean, organizan, dirigen y
coordinan funciones de la empresa,
tratando de que se sigan las nor -
mas establecidas y de que se cum =
plan los objetivos sefialados. (Ge-

rente de sucursal, Gerente regional

Jefe de departamento,Supervisor,etc.)

3. Empleados de Oficina En ésta clasificacidén se incluyen
y/o Administrativos: quienes manejan correspondencia, -
realizan tareas administrativas co

rrientes, organizan y transmiten -~

informes, manejan fondos, Qtilizan

taquigrat‘fa, mecanograffa Y operan

(4) Op.cit. . .
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méﬁquina"é “de oficina.(Cajeros,

Secretarias, Mecandgrafos, -
: ; “oficinistas en general) .
4. Personal de Servicios:: .. Es Squel que realiza activida -

“des de mantenimiento y conser

vacién de inmuebles, instala-

clones y equipo, as{ como la-

bores de limpleza, mensajerfa

3 y otros similares. (Pintores,

carpinteros, mecdnicos, elec-

tricistas, mozos, mensajeros).

5. Empl’eﬂadors":no o " S 7, Se considerin todos &quellos
Especiflcédos; A que no han sido inclufdos antg
' riormente, especificando los -
puestos que ocupan.(Aquf{ se in
cluyen los tdcnicos, por ejen-
plo los encargados de instalar
equipas de alarma, vias telefd

nicas y el equipo de cémputo}:(5)

(5) Alvarez Gardufio R. "Capacitacibn v adiestramiento en 1la
banca",Tesis. U.N.A.M. 1981.
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sucursal el empleado conozca las tareas que debe realizar.

B) Por Transferencia de Puesto o Departamento.

cuando se da un cambio, ya‘sea por otro puesto. o en ot!o‘
departamento, debe impartirse la capacitacién para cono:ei -
las funciones que estdn establecidas, de acuerdo al puesto -

al que es transferido.

€} Por Actualizacién.

Los bancos se enfrentan constantemente con cambios, gque -
exigen adaptar técnicas y sistemas adaptables a la situacibn.
As{ vemos que es necesario la capacitacién cuando hay una mg

dificacidén de sistemas o procedimientos de modernizacién.
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D) Prdmoci6n B

P Cuando surge una va:ant-.e,v (generalmente cuando son puestos

de getencia) se asigna

ademés, de‘cun~

t{a constitucional, cansideramos que l.a ban
plir con esta obligacién, también se preocup'ab por impariir 1a
capacitacién a su personal. As{ vemos que la banca ests con -
sciente de los beneficios que otorga 1a capaci:ak:ién, benefi-
cics que se dan para el trabajador y para la misma institucién
no obstante, se observa inconcluso el proceso de capacitacidn,
debido a que se imparten los cursos, se evalla el aprovecha -
miento de los participantes en el curso, pero lamentablemente
no se realizin evaluaciones de seguimiento. El proceso de ca--
pacitacidn simplemente concluye al termino del curso y con -
las evaluaciones de aprovechamiento, eliminando as{ el segui-
miento de verificar si realmente los participantes, después -
de haber tomado el curso, ponen en prictica lo aprendide en -
el curso, ni tampoco se comprueba si verdaderamente se presen

t6 un cambio en la conducta del empleado.
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Resumen.

Los primeros intentos, aunque. infructussos, para estsug

nanciero en el pafs so registran-ern 1a

turarun sistema €
consumacidn de nuestra dependencia, cuande las sociedader ex

éxice suacursales con Las.cuiles nagen Llos

tranjeras.traen a

res . kances de enigidn, clroulacidn. 'y descuetite en la -

a apareslendo distintos tinoss de

iblica, posteriormar

s
o

barncas tendizntes a integrar un .sistema s8lidoy congruen

Casi

con las necs

Ias socindades financieraz

-artlcipacidn ha significade
Y P ¥ 3

aecandricy da nuastro. pals.

»desdrrouo inéus:ria'l dot pa2i{s, puesto que la. banca ha ido -
creclendo v perfeccionando sus . actividades confcoroe a2l dogepn
volviniento ecandnice de M&xico, debilo a que Sus fecursos -
los uatienen en gran medida de los zectores indesiriales v -
comercisles.

Al surgiv las primeras aerganicaciones bancarias, ls Insslitu-

clén se ve en’ la necasidad de adiestrar a sus euplesds

ta. necesidad do origen a gue la cipacitacién se inmparta de -

manera formal.

Actualmente, la capacitacidn gque se imparte en la banca -~

distingue de otras empre -

"Uiena una caracteristica que se di

sas y 05 que se proocupa por capacitar a su personal, tan-

to de nuevo ingreso, como al que ecupard puestos de mayor

«
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Resumen.
La Banca en. México.
Los primereos -intentos, aunque infructunsos, para estruc
tuéar un sistema Elnanciero en el pals se registran en 1a -

consumacién da nuesvra.dependensia, cuande lasisociedades ey

traen a Méx{co sucursales con las cuales nagen los

la

P
>
<
@
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o
c
&
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5

merns bancos de emisidn. clrculaci

I

Benfiiblica, posteriormente wvan aparec

bances

las sociedades financieras institucicnales,

v participacidn ha signifizado e

estro p

La capacizacidn en 1a banca se dlo on f£orma paratela &l

l1io industrial dol pafs, puasto que 1a dbanes ha ido -

creciendo v perfececignando sus actiwvidades conforme al dosep

"
o
f
4
it
2
'

voivimients seondmice de Mixlco, dabido a que sus

log votienen eu gran-medida de 10s sectores industriales y -

Al surgir las primeras organizaciones bancarias, la. Institu-

cién £e ve en la necesidad dn adiestrar a sus eaplesdas,

ad da ovigen u gue la capus

nera formil,

Actualmante, la capacitacidn que se i{pparte en la banca
tiene una caracterfstica que se distingue de otras empre -
£as Y €5 que se preociipa por capacitar a su personal, can-

to de nueve ingreso..como al gue &oupard puestos de mayor



jerarguia.
Para la banc:o. la capacitacidn tiene las siguiéntés finalf "
dades: ; ‘

1. Produce satisfaccidén en el empleado:

2. Ceontribuyae a l@ productividad del perso'naly

3. Ayuwda a introducir Gambios.

4. Ayudal a estaplecer ¥ mantener una2 cnmunic:ciéh efectival-

Li capacitisién en 1a- bonca; se imparte a tods el per

sonal, .y para el

dea-
cuerdo. a io-s puestes: :
S ~7Aalta direccién.
- Cerencia media.
~ Empicados de oficina y/0 administrativos.
- Técenicos. .
- Personal de serviecio.
Y de acuerdo 21 momento en gue se imparta-la cspacitaclén -
ess - por ingresa a ia Instisucibn.
~ por transferencia de p‘uesta o departimento.
- pck actu’a]i:’.acién.y

~ praomocidn,

si bien es cierto que. la banca se preocupa por capaci-
tar' a sus empleidos., dicho procesc es incompleto, ya Que no

realiza ‘evaluicicnes de saeguimiento,

w
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METODOLOGIA

Ok jativo: -
: £l objetivo de la_tesis fue evaluar el efecto. dal

curso ‘de éncrenamientc en ca’jas, sobre-el aprendizaje de .. -
los pﬁ::lcipannes Y la apliéacién que hicieron ae lo apren-;
.dido al trabajo, ‘en’ un grupc de cajferos, da ‘nuervc ingreseo,

- que laboran ‘en-una Insti:uc!én Ba,ryxcakria. g

Mussera: L . .
La.poblacién estuvo censtituidz por 15 particlpan-

tes. El musstreo fue: nc- probabilfstico, a fuicio.:

Estes. 13 . participantes -tienan” lag sigu‘.enicsfﬁr&ctéﬂscl -

. cas:. - Todos son ‘de nueve ingreso.
- SUJETO | fDAB ESCOLARIDAD
A 24 afos Bancarios {Técnico)
8 15 Pragaratcoria
c 21 Preparatoria
B 19 Preparatoria
E a2 Centabilidagd (Técnico)
F 21 Administracién "(2° Semestre)
G 22 Comexcia
H 23 Comercic
I 23 Administracién (3° Semestre)
J 25 Disefio Gx"afi'co :
K 21 “Preparatorniall ooirmeseioo
- L 23 Administracién (3¢ Semestre)
M 24 Preparatoria
N 25 Comercie’

o] 19 Preparatoria.
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Escenarios
Este estuvo constitufdo psr dos etapas:

La primera, fue en una aula’ €e capaclitacidn, la cual permite

la’intera-iidén de los participantes e instructer. Esta y -

otras. 3 aulas mds son destinadas para impartir los curses, -

con-sus.respectivas. pricticasg,

La segunda etapa tuwa iugn: en el escenario natural en que -
se desarrolla 2l cajers, es decir, en su drea de traxajo.
Se acudid o 133 sucursales asignadas a los participantss, -

paraila reatizacida’ly el.propdsito de 1a tesis.

pisefio:
je se refi-

Para la evaluacidn, en cuanto 3 aprendi

astest, en el cual. se

ere, se utilizd un ¢ . <efio s pretest-
aplicd un cuestionacio antes de impartir e! curso (pre-test)
@1 contenido del cunstionario estuve constitufdo por todos -

108 temdas dzl cursd. Se inpartid a! curso, ¥y al finalizar el

ruacién,

misnmo, sa precedid 'z ia aplicac 13z segunda. es

con ¢l mismo cusstionario, {pos-te:
También sge apiicd una prueba estadistiza, prueba t para npues
tras relacionadas, va queo una sola muerstra fud medida en dus‘
Tpuntos‘diferentes en el tiempo. Esto’con el objetivo 'de*co‘m—'

ficativas en el cues-

probar si existe o no diferencias sig

tienario de. aprendizaje.




1a cjecucidn .en el trabajo se utilizé un -

disefio cuas:udgerimenczal, de campo,-¥a que la evaluacidn fue

alizada en escenarios naturales, es decir, ‘'en 105 lugares
‘an donde se degenvuslven los sujn‘ 2s. Se ‘reaxi:a:on registros
a sisteadtica Se especifica’y
o actividad 1 registrar. El tipo de

uriiizd en éste caco fue el de productos -

permansntes, Ya QU como resultadoe

conducta, . se phtuvd un producto Hn’a'.. gue fugron Vics—re';lsj
tros impreses.en ‘.a‘ tira auditora (papel de la méguina suma-
oral,.-la-tira del sistema computacicnal y vales o comproban
tes,. dete dltino dependiendo del casc. B ) :

Se aplicéd una prueds cstadiscica la Chi cuadrada ,(:(2) con. el

objeto de.conprobar si hay o no diferonci{zs significativas -

entre .1as diferentes.cesionsez dz regiscro.

son:

[ o R

Evéntoa de ensefianza-aprendizafe, constitufde per 63
heras de duracién, utilizando.fundamentalmente 1a tdenica -~
L-xposir.iva para’la ‘trasmisidn del contenido, dividiio en te-

W

mas {Ver anexo £ 3).



. Aprendizaje:
e

Resultaddés nhtunxdos por parce de cada uno. dn los

articipante-'. en las dns eximenes que - fu;ron aplicadoa durnn

te el curss (prehen:-postnat)

Bl crite:ie de excelencia para 1a condu"!:a de aprend{zaje era

queel-participante oktuviera minimo el 80 ,‘.', de rEanestas s
correctas en el postest, segdn lo esppci'icadu por la ‘Geren ‘-

cia de Capacicacidn dol Ranca.

Conducta de Trat

1a a;iecuclén que se maniflesta en el -
puesto.

El criterio de ex:nlencia para las conductas a aplicarse en -
el trakajo es que 1a persona las ejecute con un 100 % de -

eficiencia, e=s decir, no s2 permite errar algino.

Las actividades a realizar fueron las siguiontes

L.~ Devositos v Rerircs en Distintos Organcs de

- Cuenta de cheques

~ Cuenta de ahorroa

~ Inversidén de renta fija

- Fideicomisos i
- Tarjetas de inversidn.

Cada movimiento. de retiro o depdsito de cualquier Srgano de -

inversifén quedd registrada en el sistema computacional 'y en -
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L-\ donap' Cﬂdu ﬁovAni\.nto dr quu*dacion o dxspuhicion,
gueds rPgiStrax"i o ol sistaonas ccmputacional y ‘en ],a* tipa w
awnditora. con’la clave . correspondiente, ‘estande’a 13 wvez, -

amparada .par el recive de page o ficha:de rektiroy de acuerdo

H
£
o
@
o
o
E
B
]
E3

a la cperacidn realiz parece elvsello de ‘caja.

3.- Pogepcidn de pagus da servicios Es Te clalr‘s,

- teldfone
La cperacidn quedd: registrada en el ‘sistema  compuzacio -
nal y-en 1a tira auditora, con el ninmero de cdlave correspon-

diente y vespnldado por el raciko e pago y el sello de caja.




Quedd registrada 1a operacién en ta tira audltora, ceon <
el nfimero de clave'éorrespondteﬂte ? checando.en el total da

dotaviones gue.obtuve el cajero al inicie y al final del dfa.

[}

)

divisas

oro

<plata’

tCada-moVimientp dq compra-~-venta de divisas, ero y plata;

ueds registrada en el :sistens computacicnal y en la tira . -

£

endiente y-estd am <

auditora; con‘el hﬁmerc;de clave corr
parado. por el vale de concentracicones y ta ficha contakle, -

contaniendo. adends, el sello de caja.

6.~ Paan de Chegues de Instituciones Oficiales

% sistenma compu~

Quegs registrada en 1la tirs acditgra y el

tacional !a oparacida realizada, con el nimoero correspondien

te de clave y amparada peor el chegue, en donde aparecs el -

nllo d= caja con la fecha del dia.



7.- 1-4mite de-Operacicnes: Diversagi . cirtera.

venta de. alcancias

‘Brdenes de pago

. cada’ operacian realizada’i quedd registrada en el sistima

. ‘computacional y 'tira‘auditora, tecieando a la.vez, el ninero

de cl.:we.‘al que’corresponde; 'y se ampara con el talonario de

“pagsé o ix :ficha:contdble, las cuales cuentan con el sello de
ca_iar‘

8.- Pago:da- Cheégues Es;ecia:es: ~-chegues de caja

= K - chagquas certificadcs.
Cada’'mowvimiento de pago do chegues, quedd registrado ea -
21 sistema computacional y 1z tira auditora, con el nimerc -

2 clave correspondiente ¥ queda ampsrade por el cheque, en

o

el que aparece .el sello-de esja con 1a fecha dei dfa.

9.- Paga do ‘Mdmina de Fersconal.

Con el fitmero-de Clave al que.corrasponde, quedd regls -
trado eon el sistenma compuracional y 1a tir: auditora. el pa-
go dé némina. respaldado por el recits de ncdmina y el sello

da céja.

10.-hotaciones vy Concentracionos Diversas:

De cada movimiento de concencraciones v dotacicones: que
se realizaron durante el dfa, 'se registraron ‘ensla; tira au-

ditora, quedando amparada per un vale.
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PRCCEDIMIENTO,

Fase Pre-experimental.

Coro. primer paso. Se acudibd a una Institucién bancari
‘después de explicar el progésit’n dd.1a tesis, se pidid .su an
torizacidn ¥ c¢plaboracién para tener zcceso a3 la informacidn
sobrisel curso qgue imparten para el puesto de cajero mi:;:o.
Obtenido el parriso, se proc2did a ta revisién de los manua-
“les con les que IAEcran. Y para lograr una mayor comprensién

e informacién, se tomd el cursa, corme un participante mis.

Fase dc Exrerinentacidn,

Ponfendo mavor énfasis en las evzluacinnes’que se real}l
zin, se elaktors un: reconilacidn de las preguntas ée .\osr‘ci_rl
co exdnancs que son aplicados durante el curso, 2l fina’l se
sbtuvo un sC¢lo cuestionaric (ver anewo 2 1); el cual fue -
aplicado antes de CoprnIar el curso {pretest); se impartid -
el curso y al concluir &éste, s volvid 2 aplicar el cuestio-
na:‘vio (postest). Fsta fue la forma de evaluar el aprendizaje:

Se definieron operacic almente las zstividades propias

del cajero nixto y se diseld un formato para da reallizacidn:
d2 1os registros de precisidén {ver.anexe % 2). De acuerdo -
con la Institueidn se estatlecieron a partir del manual -de -
"catalogo de puestes”, lo:z crirterios de exceloncia y les es-
“tandares on Gue estan basadas las évaluaciones-de ejecucién';' e
en el trabajo. : :

Concluida 1a imparticidn.de la teoria,.se prqced;éra 1a

apa priictica, la cual consiste en que al’conciuir . la teo -
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ria (9 sesiones, de 7 horas cada ;.ma, haciendo 'un total de -
63 'haras:j: sa atargank tres dias do préctica en una sucursal
zi‘lilota, 1a misma gue s2 encuentra deﬁ:ro de 1as instalacion~
‘ne's ‘de cépaciytacién y cuenta con todo el mate:ial necesario
. para Eue lcs cajercs se famillaricen y desempeflen sus activi
‘dadés de la forma mis Semejants a 1a realidad. Ss declir, se
trata deo un antrenamiento vestibularc.
El nateriél coen que se dispone, para les précticas es: el -
sistema compqtﬁcional, sumadora con la tira reglstradora, s
uos v t;:'do tino c_ie papelerfa, cocmo neor ejemplo: vales, reci

., flchas, eilz.

‘bos, tanto de retiros y depésiios, chegue

- A iniciar cada uno de éstos dias de prictica, el ins. =
t:iuctor proporciond a cada uno de lcz cajeros su “dotacién”,
es decir, *x~ cantidad de dinero, ccn el cual realfzan las
oparacicnes del dfz: cada uno de 1os integrantes del curss -
lleva.a cabo las diferentes cenductas que son prepias del ca
jero (las diexz conducitas definidas antariormente), conside -
rando que ya cuentan con lasg basc:; tedricas,

Estd progranmado por parte de la Institucién hancaria, -
que duran:r_- el tiempos on gque llos caieros realizan sus activi
dzdes, el -instructor dzha “supervisar™ de una manera estre -
cha el desempeiic de 1os cajeros, en tal forma en que cuando
ellos conetan un error, de inmediato se los proprcrclcr}e re -
t’x“:u;l;ci\rentracién, para que dichaz conducta ge realice en forma
‘correcta, es decir, de acuerdo a 1z forma en gue se encuen -
tra establecida. Sin embargo, ésto na se lleva a cabo y, es

al finalizar ei dia cuando cl instructor revisa el trabajo -
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' que realizafqﬁ los cajeros, cﬂecapda ia tira audi{?ra_}:las
resultados gue 65tuvieran durante ‘el Eia: 95 égtonbes éé;ﬁib
do al cajero se ie proporciona retrnajimeﬁgaciéd.vm:r:éﬁdo-.
le los errores que haya cometida. :

Esto mi:no sucede en los tres dias de préectica que ‘-

tienen-los participantes. Posteriormente a los cajaros se -
les asignz una sucursal en conds comienzan sus labores ordf

* €n doidem ¥a no cuentzn con 13 stpervisidn del ins-

-

rarias
tructor, nt tampdcc se 1o proporcicena ret:oalimenéacién.

Por todo estn, 1los tres primercs dfas, las conductas -
ce registraron ba}a la supervisién del instructor g otorgan
do retrealimentacidn por parte del misnmo, los dias subse.. -

cuentes. se realizaron sin dicha supervisidn. En totz2l se -

llevaron a.cabo siete

loz participantes.
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-~ REGULTADOS .

Evalvuaclén de Aprendizaje.

En la tabla Ne. 1 aparecen los rasultados de 22 evalua
cién. de aérendi:aje Qekcada uno dea losﬂpé;ticlpantes. .
En 1as.dos wrimeras :n:uﬁnas ést&n‘::s #untajé% obtenidos -
del pre-test. y del pms-test, y en la Gltima columna se en -
cuentra el ﬁromedic de diferencia queihh} entre o1 pre-:tsﬂ
v el pos;.*:t. 3 i s - i

Al éomparar 1¢s.resultados del pre-tost y pos-test, oh
tenenos 1a diferencia. del nivel de corocimientos con que -
contatan los particiganies. antes de iniciar e}l curso, con
el _nivel €2 conocimientos que adguirieren durante . el curso.
La dlferencia obtenida cs del! 70 %, lo cual naos indica el -
avance de ap}endi:aje Gue so die en el transcurso del cursa.

ién ded aprendi

As{ mismo cate rmencionar que la evalu
zaje contempla solamente la parte tedrica del cursa, os de-

cir: el programa el curso pira ol puesto de cajers wixty,

o

se . éncsventra dividido en doas drezs, 12 tedrica y la pricti-

ca: -la primera akarca los conocimientes bisicces, que dete -

conoccer el cajers, coro son definiciones y procedimientos -

de las actividades que realizd el cajero.



Tabla No. 1
Resultados de 1a Evaluacidn

de Agrendizajé.

sujeto. Pre-test - . 'Pos-test 2" ‘promedio
. : B ) i %7 %00 Diferencla.

o
cEy
ol

D):
E)
N
G)V;, §
H)
1)
S0
TR
L)
T M) el 4.0 55
N) 3.0 62

0) 2.1 76

:.-1054 -

Totals: - |
Promedio. 2.3 gy 70.26
Porcentaje: Bo% 9% 70 %
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Posteridrmente”se aplicéd ‘una prueka estadistica, 1a’ prueba t

péra mucstras_reléc{cnadas,;ya gue qné sola muessra fue medi-

da en dos punios diferentes en el tiemno, antcélfespués (pre-

‘teést-postest): con el ohjetivo de comprobar si. eaxisten o no .~

diferéncias siénifica:lvas.en el cuestionario de aprendizaje.

A}
o)
c)
n)
E)
F)
G}
R}
1)
J)

R}

“L)
)

B) -

0)

Paso 1

NOW A e NN N e O R e ) NS

a0 0ioet W e

- o D, 9

- 3

Hedias.

Después

.

N RN T

0,

=3

R N - B

B R B R P N W N

piferencia

<N

B R = E - R I

PO T N - I

,(D{Eereﬁcia)z

0500 41

43:56
a9,
50,41
70058
53,7877
6561
57.76
43.56
43056
26,
59,29
30.25
232044
57,76

£v?= ‘608,26



Paso 4.t Convertir. medias muestrales a unidades de error

esténdar:

=Xy = Fyooo 9,33 - 9.36 -6.97
o dif N 0.79 0.79

t = - B.82

Paso 5: Grados de libertad.

gl = N-1 = 15 -1 gl= 14

Paso 6 : Comparar la razén t, obtenida con la razén apropiada

de la tabla C.

razén t obtenida: 8.82

razén t de la tabla C = 2.145

gl = 14

p = 0.005 8.82 2.14 Hl
HO se rechaza

se acepta

Conclusién: LaHipotesis de investigacién, que es la que se acepta
nos dice que si hay diferencias significativas entre las dos prug

bas (pretest y postest).
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Aglicacidn en o) Trabajo:
Despudside realizar icsbregistrds obsarvacionales, se - -
‘hiclecon’ tatlas-de conceatrados, de cada Una de 125 activida-

1a conducta se reslizd de acuerdo a 16 -

das,.registrando s
¢nfinido pcr ios criterics fe excelencia (o ne se realizé.

P Fart 2
Sa aplicd -una prueba estaiistica, la.Chi.cuadrada (X7) con -

vas. entre. las diferentes sesibnes de registro.
Posterigrmente se elavorardn graficas, las cuales regpresentan
Cz7las diferentes canductss gue  son vroplas dél czjerol

Y los resultados de dichas conductas seon las que se presentan

a contifivacidn,

an



Tabla # 1 CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA:  "DEPOSITOS .Y, RETIROS:E

" DISTINTOS ORGANOS DE INVERSION". - 0
SESIONES DE ‘REGISTRO. -

L) 2 3 4 5 6

umplimierto
Sujetd Si No ) sf No | s¢ No | sf No | s{ No [.sf

A L ya VA VA VA Z S

] ya Va Va Z / Z VA

c Z 7 Z PR ) ¢ z

n 2 ¢ 7 a Z Z

® W) / Z / / L

|3 Va z Vi ya VA Z L

G /. L / V4 / / /

H V4 / / / / / /

I / / / / / 7/ 7

J _Z ya rd ya Z z Vi

X z VA Vi z Vi y V4

L v VA / Z L / /

M VA ya L Vi Z L L

N 7 7 Z Z / / /

Q / Z Z Va / /
0% | 60%) 47| 53%( 73%] 27% | 73% ! 27%| o3%| 7% | o3x] 7% |Te3zx | 7%
% DE CUMPLIMIEKRTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.

TADLY £ 2 CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: LIQUIDACIONES Y DISPOSICIONES

DE TARJETA DE CREDITO
SESIONES DE REGISTRO
3 4

L 1 2 5 5
cumplimignto i
Sujeto S{ No st No| s{ No s{ No s{ No 51 No | s{ No
» / 7 / / / / /
B / / / / / 4 /
[ ¢ / / / / / / /
D / v / / s/ / /
E / / / /7 / / /
F / / / / 7/ / /
G /7 / Z d / Z /
H / / / 4 / 4 /
1 / / 7 / / 7 /
J / / / / Ve / /
X / / / / Vs / ya
/ / / / Vd / e
M / / / V4 / Z
N / /7 / ’ / / /
[+] / ya Z / Vi / /
anyl 6w 1a7e 153 lpox | 20% 1gow | 20% 1 87% |13% [87% | 13% | 93% 7%

% DE CUMPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.

%



x2 e la tabla.® 1 . T
Sesiones. 172 3 4 5 6 7

zu:;??;fznto L’EJ'” 173[ 73] 93[ 93[?3] o7 %‘:%‘2‘ = '73'“'

! 2’ 73,14 : 73.14 73.
(7314 L 73);~’ e (7304 - 83226 (75.14 - 9312 % (T304 - 5332
93.14 b T3 73.14 : 73.14
= 15,01 ‘!.v.v:m - .ool;é +;.on:>r:"+ .3275 5030+ 5,38 o tp.s3s el
gl = S

%2 ‘en 1z tabla-

40052 - >0 12,
. U se.rechaza
o

Ccnclusi ée a"ep:almh&potés!s de-investigacidn, la cual nos
dice Gue si hay “iferencias significativas entre las sesiones de

registra, .

%2 de. la rabla'%: 2.

sesionas a2 3 a5l 6 7

S TUoSTES -

v MueStro L“Ol‘*’lsoiaol”J”!“J = 5;4 = 73.42

cumplinientor
- ' a .
¥os gk AE - 00 ol (9347 -0}« (73.42 - 47)7e
T s e
73.42 73.42

< (73.42 - 8012 .+ (73:42 < 87)2 % (73.42.- 87)% + (73:42
T L F e i i i U T 73

= 15.21 -+ 9.5 + .58 4 .58 + 2.51 + 2.51 + 5.22 = .36.11 = X2
fgl.o= K==
%2 en la tabia E = 12,59
36.11 > 12,59 %, . # . se acepta
uo se rechaza

Conelusién: S& acepta 1a hipotesiwy de investigaclén y se confirma
gue hay diferencias significativas entre las sesiones de registro.
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% de CUHPL/MIE:V]U

1004

Cuh»plimianfo
e me = No Cumplimiento

! 2 3 4 5 6 7
SESIONES DE REGISTRO
(ER_AFICA | PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA |
-« DEPOSITOS Y RETIROS EN DISTINTOS ORGANOS DE INVERSION




% de CUMPLIMIENTO

100

Cumplimiento
= = No Cumplimiento

! 2 3 4 5 6 7
SESIONES DE REGISTRO

GRAFICA 2 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA
"LIQUIDACIONES Y DISPOSICIONES DE TARJETA DE CREDITO"



TABLA # 3 CUMPLIMIENTO DE LAY CONDUCTA: "RECEPCION DE.
CI0S ESPECIALES: LUZ, AGUA, TELEFONO,ETC.™ ' 1@l . :if:'¢
'~ SESIONES 'DE:REGISTRO
1 2 3 R L i
CumplimieTnto o M BTy i "
Bujeto Sf No st No | 'St “ Nol s{ ' No |si - No'|is{ No|sf{: No-
A / / ’ / 2 ’ =
B V4 / z / Vi A /
c / / / / / / /
n, Vi Vi z /z /. / /
E / / / / . / 2 7
£ / / / / / 7 /
G / / /7 / / / /
H, / / 4 yd / !
I / / / / ya z /
J / 7 / / / /. /
X / /7 z / / / /
L / / / / 7/ / 7
M / / / 7 / / /
N / / / / / / 4
) / / /7 / / / z
0% ]| 60%| 47%153% les% [13% |s7e l13w {100% 100%) 1009
«_DE_CUMPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.
TABLA & 4 CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: “CAMBIO DE EFECTIVO®.
SESIONES DE REGISTRO
1 2 3 4 s 6 7
L Cumplimiento
Sujeto  S{ HNo s{ No s{ No s{ No s{ No s{ No si No
A 7 Vi / / / I4
n / / /2 / / / y)
c / !/ / z / Vd /
D / L ! / / L Vi
£ /2 / / / / / /
r / / / A / / Vi
G JA / VA / / /
24 / ya /. / / V4 /
I / / / / / z /
b3 i Y / Vi / / /
X / / / / Z / V4
L / / Vi / / /
M / / Vi / / / /
N 7 / / / / 14 /
o / 14 / { / / /
47% 47% 153% le0ox |40% | 80% | 20% | 67% | 33% | 40% | 60% [40% B0O%
% DE CUMPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.




x% de 1a tabla'# 3

P2 s < € T

Seziones T 2 = 4
% muestra [s0 Faz]az[e7[100] 100 = £2L = 80014

cumplimiento

X2 = gl (B SOYTL L 80.1s S 40) e (80,14 - 47)%- (80,14 - 5TV?
AR AU SN 80.14 B0+ 14 s 80.14
c30.14°= 87)2 1 t80.14 210032 + (80,14 - 19212+ (80.14 - 100)2
80,14 N BO.14 89,14 80.14

220,10 + 13,7005 580+ .58 +74.92 < 4.62 414,92 = 43.72

g1s Kool

- x%.en1a tabla‘E
e T S50 s acepta

Hiise’rechazs

se acepta’la hipdtesié ‘de Anvestigacidn, confirmande que si hay
diferéncias significatives. entre:las.sesiones da.registro.

2

X de la tahla  %. 4

Sesiones © . 1 2 3. 4 5 B 7

% muestra = T T 4 . oL L 38

cmp“niem_olm lnleolaols”«m{ a Lo ML < s

e 4" (€ — o) =" (54.42 = 4712 + (54.42 - 47)2+ (54.42 .=
! £ S54.42 Lo 84,42 54.42

¢ (53.42 - BCYI2 4 (74,42~ 67)%% (54.42 =10)2 4 (54.42°- 40)2 =
H ; 834z TBA.42

= 1.01 =+ 1.01 + .57.% 12.02 +:2.90 +.3.82 + 3.82 ‘=

gt = x

%% en 1a tabla E =-12.59

25.15 > o12.59° C. o se acepra

’ h se rechaza
a

Conclusién: se acepta la Hipotesis de {nvestigacién, confirmando
que hay ‘diferencias significativas entre las sesiones
de registro. .
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% ge CUMPLINIENIV

100 -

Cumplimiento
== == No Cumplimiento

10 J \

i 2 3 4 5 6 T

SESIONES DE REGISTRO
GRAFICA 3 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA

“RECEPCION DE PAGOS DE SERVICIOS ESPECIALES:LUZ, AGUA, TELEFONO, ETC.”



Luaid Limititd

w de

100 4

904

504

40

o
(=]
A

e Cumplimiento
#== e == No Cumplimiento

i X L " <

1 2 3 4 5 &
SESIONES DE REGISTRO
GRAFICA 4 PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA
"CAMBIO DE EFECTIVO"



TABLA 25  CUMPLIMIENTO.DE:"

TFLATAT. . -
sujeto
R
LB D
(o ,/,;”
Snpi g 7
E VA I
i /< ] / i
el A / / / . ¥
H / / / /
I / / / / /
R / / /
X / / / / /
L y4 / / / ya
M /7 / / /
T 7 / / / /
o / / / !
13% 187% {27% 173% 1 53% 147% | 60% | 40% | 100% 100¥ 100%

% DE CUMPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.
TABLA _# 6 CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: “PAGO DE CHEQUES EN INSTITUCIONES

OFICIALES". SESIONES DE REGISTRO.
1 2 3 4 5 [ i
Cumplimiento

sujeto sS{ No si No 51  No si No | sf No si ¥No s{ No \
N / / Vi i / /

B / / / Z / / Vd

c /7 / / Z VA / /

D / / / / / / /

E / / / / Z. / /

£ / / / / /. / /

G / / / / / / /

H / _/ /. / / Vi

I / / Vi V4 / / /

J ya / / /Z / Z

X / / / /. / / /

L / / / / / / /

o / ) Z / VA Vi V4

N / VA / ‘ / Vi

0 Vi L) 2 / / Vi /

33% (7% 1 ao% J6o% | 87%) 13%187% | 13%1 93% | 7% |100% 100% .

% DE CUMPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.



x? de la tabla 2 5

Sesionas 1 2 3

4 5 "6 7.0

%. muestra
Tl imiante [13 27 l 53] s0 | 100] 100] mol

%2 = ik (x.-03?

(54

JI10 13)2 weaiT 2272 e (6471 2 53)

64,751 LG4 64071

1001202764 715 100) 2

1
654.71 i 64

41,327 = 2107 +l2in 4

06012047 (84,71 2100) 24 (64,71

71

.3

=712,5%
. ¥
Joo By

EO

5a.7 ’ 54,71

2

44 19.347 % 1929 «19.:24'= 123,46 = X

Conclusién: s2 acepta la hipotesis de investigacién, confirmando

que hay diferencias significztivas entre las sesiones

de-registro.

x?. ‘de 1a .tabla % 6

Scsionesg 1 ? 3 “ 5 & 7

% muestra PP R e s B 9 .
cumplimiento '_33_‘1 A0 [ BT 2 27 [ Qs‘ﬂ,«.-v‘ mml = -'}-{- = 77.14

o len (E- e = (37.14 - 3332 +0(77.04 - 401? s (77.14 -87)
* < ER 37.14 T7.04 TTTIT.14

« {77014 - 8T)7 - (77,14

23)2°4 (77.14 = 10012 » (77,14 = 100)%_

77034 23

= 23.25 + 17.88 + 1.26:+%

gl'=K'S1. 26

62.45. > 12,897 5, 0 '
K #
o

Conclusibn: se acepta 1a

14

77.14 77.14

9.4 6.77 = 62.45 = X

X2 en la tabla £ = ‘12.59

se atepia

se rechaza

hipotesis de investigacién, confirmando

que’ hay diferencias significativas entre las sesiones

de registro.
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"h de CUMPLIANENIU

ESTA TESIS NO DEBE
SALR DE LA BIBLIOTECA

100 4

90+

- »Cuh:pl:'mienla
= o e = No Cumplimienio

804 AY

704

5] o
o (=3
1 L 1 L 1

H
[+]
1

X

304

N

—

) \
\
\
\
10 4 \
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CARTERA, VENTA DE ALCANCIAS Y ORDENES DE PAGO"

TABLA # 7 CUMPLIMIENTO DE LA‘CONDUCTVA: "TRAMITE DE. O

SESTONES -DE.REGISTRO.
3 4 s

PERACTONES DIVERSAS:

% DE CUMPLIMIENTO O RO CUNT

%

1 2 6 7
Cumplimiento g = 3 . : : B ;
Sujeto Sf No| Si. No s{ No| s{ “No-| sf =~ Noy| S{" No ['S{.. " No
A L L / i / B R
h:] / / w3 / / / ) 4
c / / / / / / . 7
D / / /z / V4 / v
E / / / / / yi /
F / / / / / / /
a / / / / / / /
Y / /4 4 V4 / Vi
1 / 7 A / / / /
J z / / VA rd / V4
K VA / / / / /
L. / / / V4 / / /
N / / V4 / / / /
. / / / / / / /
a z / / V2 z / /
33% | 67% | 40% | 60% | 53% | 47% | 60% | 40% | 87%[ 13%| ppeiz0% 879l 13%
% DE CUMPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.
TABLA * 8 CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: "PAGO DE CHEQUES ESPECIALES:
CHEQUE DE CAJA, GIROS BANCARIOS Y/O CHEQUES CERTIFICADOS".
SESIONES DE REGISTRO.
1 2 3 4 5 6 7
Cumplimiento
Sujeto $f No 5{ No si Mo s{ No si No si No | S{ WNo
2 / / / Va / / /
B / / Vi / Vi /
c / A /. / V4 L z
D / z 4 Vi / /4 z
= / / / / Z / /
F / / / / / / Vi
(] / / / / / Y]
H / / Vi / Va / /
I L {7 / V] / / /
i yi / VA / ’ / /
X / / / VA / /
L / / /z / Vi / /
M / / / / v / /
N / ya Vi / V4 /. /
0 Z / Y / V4 / /
40% ] 60% | 40w | eo%| sox| 20% | so%] 20%{93% | 7% |100 100%
TV DT LA CONDUCTA.




%2 ge'1atabla. # 7

Sesiones 102 3 4 5 [ 7

% muestra - - = N - 440 I

cumplimiento 133140{53l60l8'~{5015’ “;{— =5 Eeass

2 e : 2 _ . \2 . EEr ol

x s 4% E-0C = (€7.85 -'331°.+ (§2.85 - 401" + (62.85 -~ 57
1 =z, 62.85 62,85 . 62.85

§ 2 2. 2. = —y 2

+ (62.85 - 60)° .+ (52.3% ~ B7) '+ (62.35.-80)° -+ (62.85 - 87)° =

62,65 . 62.83 . 62083 62.8¢%

= 14,17 48,304 1,54 - .12 7+ 9,27+ 4,587 -78.27 . =:.47.34 =X

gl =k=17=6.

47.34 712,59 we acepta

se rechaza

stigaeidn,

Cbncluslén: Cepta.la.hipotesis de ir

“.que hay.difersncias significacivas entre

detregistroy

X2 de12 tablad B

e 7

Sesiones 1 2 3 4.5 .

% muestra N T R

Cumpiiniento | 40 4ol 80 sol 93 l u‘a}‘l 100) = 4

M2 e gk (2-0)2 = (76,14 4012 5476197574002 + (76,14 — 80)°

o1 3 TE 14 NT6, 14 P 7619

- 100)204 (76.14 - 100}
14, o RS TIRT]

(76,14 ~ BOYZ + (75,14 -

76.14

= 17005 % 17.0574..08. +7,1974 3073 417047047 7247 % 53,35 =

en’la tabla R = 12,59 vt - o

53.35 D 12.59 o 'Hl'k. se accp(a 2 :
. ) v HD SR 1'@!"":m7.a4 " g
Conclusién: " se ‘acepta 1a hifzntosis dc’ investigacién, ‘confirmanso 5
que hay diferencias significativas entre las sesiones

de registro. ’ B U ‘
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'CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: "PAGO DE: NOMINA DE PERSONAL"'.

TABLA # 9
B SESTONES DE REGISTRO :
1 2 3 4 L 5. g0
Cumplimiento . E o i
sujeto_Sf No | sSf{ No | sSf No [s5f  ‘No' |'s{f. s S{ . No.
A / / / AN R A -
B / / / / 7 / -/
< / / / £ z / /
D / / Vi yi I 4 /
E ! / / z Vi / /
E V4 V4 Vi / / Vi
G / / / / Vi / /
H / / V4 / / /
1 A Vi Z z / z [/
J / / / / VA 4 V4
K / Vi ya / V4 / z
L / Z /7 z / Va
M ya V4 Z 7/ / VA /
N / / / / / / £
o] / / Vi / V4 / /
33% | 67% | 47% | 53% ] so%| 20%| 87%{13% |93x | 7% Jioox 100%
% DE CUMPLIMIENTG O KO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA
TABLA % 1Q CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA: DOTACIONES Y CONCENTRACIONES
DIVERSAS"
SESIONES DE REGISTRO.
1 2 3 4 5 [ 1
cumplimiento
Sujeto S{ No| s{ No s{ No | s{ No | si No | si No s{ No
2 / / / / / /
B / / / / / / /
c / v / / / Vi w4
D / / / / / / /
E / / / / / /
= / / / / / Vi /
G ! / / / / / /
/ / / / / Vi /
1 L / / / / / /
J / / / / / VA /
K L / / / / / Vi
L ! / / / / / l
M Yl £ 4 / z / /
N / / / / / /[ yd
o / L V4 / / A
sox | 20w | 67%! 33%1{ aox| 20%| 87x|13% jeox | 20% 173% ! 29% | 73% 127%

% DE CUMPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.




X2 en 1a tabla ..

Sosiones IR T 3 4 5 6. 7
* muestra N N g L
. . . 21 s R, s ;
cumplimlcnto‘[ 33{ 47 80‘ e7 !93 ‘7QJ "UOJ =i ?%= ;°_= 77 14
X2 = g ¥ = (7718 23302 9 (770140 47)Z (77 147 - 82
RS : F7.13 TTTAAA T4

SgTToa 2 8 STl s n3)7.+ (7714 = 100)2 < (7714 r00)2 =

7114 T 7514 TETA
=-23.25 S11.97 +0107% 1026 e
6 ; takla £

lerée acéuba

'sa cha:

@
Canclusidn: se acepta }a hipotesis dc in"cs*iqac‘6n, confirmands
i que hay diferenciis s.cqi‘i—ativas antrelas sasiones

de " registro. ’

%% . en 1a tabla .10 .
fones - 1 a3 A el

% uéstra o S 40 g
cuspiimients IEOI l 50 [ B7l 50 ‘31 7;] =N =TT = 77.14

= (7704 -,50)2 T4 2067020y (77214 .4 e
O PO TG L T 77.14

o2
X2 = gx (g - %
~t P

4 (77.14 = 82 (37,14 L B0Y? 4 (77014 5 73)7 4 (77014 - 73)% =
77.14 ; 77.14 . 77.14 T4

= .10+ 1,33 40010 1026 4,10 - .22 + .22 =003.33= k2

3.33 <12.89 )%, Hl se ‘acepta
H_ se rechaza
]

concluszidén: se acepta 1a hipotesis nula gue nos dice " no.existen
’ diferencias significativas entre las scsiones de regisiro.

1]
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DISCUSION : DE™ RESLLTADOS,

Evaluacién de Aprendizaje.

La tabfa de resul:néos' nos da a observar. lo.sigulente:
El participante A) oktuvd un puntaje de 2.6 en ol pre-tast,
¥ 9.7 en el pos-test, superando’ el criterio dga exce!gn;(n'-

(8.0).

£Y participanta B} tuve una catfficacidn e za pnel pra’
test y en el pos-test 9.9 . A‘pesar da qua es’acept%ble 28
te Gltimo niimers, ya gue supera'el criterio . de axceiancia =
--al ¢onparar- consal ;articiﬁhnte antﬁrior'tuvo dos dacimas

mds wn 21 pre-%est, espsrando que obtuviera dhaealificas

yor en 21 pos-test, lo Sual no sucadid. .

? o) participante que

obtuve e: gremadio mis bajo, en el pos-tast, de todo el gry
ro (15 participantes}. -

el criterio da excalencia,

El parcticipante £} tuvo coma'cnlifﬁca:ién'er;"'elr pré’-t’est 9
Y 52 hari nota2r que dicho participante fue el que oi:t;.m"o 1aﬂ
califizacidn ~is baia, en el pre-test de todo el g;upo Y en

el pos-test llego 1 odtenar 9.3

¢on el participante F)} al pre-test fue de 1.9, y apesar

comparado con to chtenido del par

a
]
"
o
o
w
5
<
o
A




te E) ya que es. undynidad mis; Ln el pa»-yeqc Astos

ticipa
dos ﬁltimoskpnr'icipﬂntés E) y ) tuvicron cl mismo res ul_iy

do: 2.3 N
elbh de1 1377

Para el participante G) se ohtuvo una caxx’i(

on al pra-test y n,cienau LDAS{dDrﬂbl“HQ"tE su calificncion

e el pos-test.con 3.8 S P j B . ,,‘,

&3 te parti civuntc esel unico e ok

alia en: =2l pos~test.

El marticipante !} abtuvo,-al igtal qharel anbc;ior, 2.4 8n
ol pte-tnst,paré a difernncia fel ppicicipnntq H),: en-nl =
pos-tuest oktuvo 9.0, una unidad rensr;
los resultades del partict tance J) en =i rfro-test fueron -de
2.6 igual gua el participante A)., sin nmbarﬁo al zeguir conm

patanda. 21 participante J) obtiena una calificacidn mis ba

ja gue es 9.2

.9 =2n el pro-te ¥ 8.9 eq.2l -

E)l participante K) oktuvo 2

pes~test. De zcuerdo al resultado #n el pre-tost
do con los otros participantes, se esperaba que éste parti-

cipante obtuviera una calificacidn maycr en 21 pos-test.

El pﬁr:icipgqte p) antuvo =n el pre e-test 1.2, alldgual-que o
mél participante F), y en el pos-test el particizante L) :u-

pero 2l F) con tres decimas mds, teniendo compo resultado

9.6

Los resultades cel participante M} en el pre-tost fueron de

4.0 dicha citra fue la mds alti giie se obtuvo on el pre. -

88"



wst, de todas los participzntes, por lo mismo era de “sperar

o

e
ue fste participante ‘tuviera como resnltado en el ros~test
ta mixima de las califlcaciones, sin’ enbargo ésto no sucedid
asi "7 el participante M) tuvo una cax“.ficacién en-el pbs-test
de 9.5 '
El par:iéiﬁanie H) tuve tameién un/c'« de 1as“:alificac~io’nes mas
altas en el ‘pre-tas»t, siendo esta de . 3.0 par esto mismo so . es-

xiez-eba un rasultado superior,:al de los oiros par:}.cipan:es.‘-

ner -l

£ as{ ¥ el resultadeoiprescntado

par Litimo el r:rciéipan‘e 2} -ohtuve tna cralific:célén e:n €1 -
'pre—trzsc” de 2.1 d} igusl-gue ‘el participante D).' Sin emba:‘g‘[vn' -
21 :esui:ado éel ‘,inrticip;ntn o) Ver.rrelwpos—rtes}.’, es s::perrio.rr—
3l del participante D).’ yarquev fue ée e.7 : )

canhe men‘clona: que tqdos los par:icipa::!.es' (153} cumplie -
ron y superaren el cricer!§ nminimo de cxcelencia que es de 8.0
1o cual nos indica que los participanites aprendicron los cle -
menlos necesarios de teeria gqu» dehe conocar un cajero mixto: -

para que pueda desempefiar sur funciones en forma.correct. .

como sz nenTiond anteriormente, o esperabz gue alqinos -
paréicipantes. (B,C,I,J,K,M vy %) tuvieran una calificacién pa -

yor de la-obtenida en el pos~-toest, sin  enbargo ésto no.fue -

ac! v se cree que la causa c¢e dicho surese fue provocada par. -

alguno de los siguientes factores:

- Qua los participantes sc havan "confiado” en gue ya mancja -

tan los conocimientos y no se prepararon para el examen (pos

89



‘conduckal

-Que los participantes, reairente descorocian eciertos a_;.pec.t.os

da 16s temas vistos o tenian duda de los nismos.

Con r«-spec\:o & los resulteda trojados por ia p ryeha t, s0n
clarog .y .nos dice que sl kzy. diferancia

tre las cuesti ipnarfas aplicades, pre— o5t ¥ pos-test.

Aplicacidn en el Trazaio.

pe 13 peimdraiconducta “depdsitos y retivos ed'difiintns

¢razncs de inversidn': ¢ ar aue: leos cajeros ccnccc'\

v -c¢esampefian . an forna correcta (’Je acuerdo a 134 c:i.e:xus de

c-m_el..ﬂcia) 1a cnncuctux ye-que ea la. ditima . sesidn de regls -

treise ashtuvo \m 9- .1. de cunplin

-

entio, por parte de los-parti-

“eipantesss en dicba conducta,

En "11&.\1153:&0.105 y disposicionos de tarjete de crédite",

.gue as lakée'gu_nﬂa condurta, los cajeros desempefiaron dicha con

ducta cumpliendo con las condiciones de)l criterio de excelen -
cia. ba.curva de li grifica fue ascendiendo a traviés de las.sg
siones de registro hasta obtener un -5y de cunpliriento de 1a

‘Pard la tercera conducia, Gue responda al tftuls de "re .-

cepelidn de pages vy oservici

se onrfonkré.gue los
cajeros ia © acutan a)l 100% . Esta condicta es de las niAs conl

nag;res-dacir, . se pregenta con n

frecuencia que otras, 1o -

Gue causa que su procedimiente les. sea nfs familiar y teugan -
una mayor prictica sobroe dicha conducta.
En la grifi¢a gque represcnta @ la conducta niimero cuatro,

que es "cambio de efective” nos muestrs que dicha conducta, la



cengcen y.la emlten én -orma correcta,. es declr de la manera ce-

mo establece el eriterio’de exselencia, sirfembarg’o,’, agui apara-

ce una variable.extr a. ohscrvan&n qde dicha conducta no 1; 1lg
van 3.cabo por cuesriuncs de tiempo, evs desir, tedricamente se -
ée%:e registrar.en la t'ra avditora 10 cantidad de camhio que sé
ad en 1z operacidn, dcncvribiéndo a 13 '-"e:. en que can:idmées de
valor sv recibe y se dd el dinero, pero los cajeros zl sentirse

rpresfenndos” de var & la gente gue cesée:a para gueseoa atendida

vicon le:finalidad de Yiacer- el procese.en un corta tiempo, no -

cumplen cenlos criteris

la - sucursal, gua cuentan cen mavor antigiedad en el puesto, les

nu2vo incresc gue no hagan tedo el

pierde tiempo vy &l ne realizar todo
to es proyectado -

indn as!{ gue en 1a cuarta y guinta sesidn de

la curva de cunpliniento aasciende hasta logruy un 80 % dea-cunpli

los particlpantes, demostrande asi

miento de dicha conducta,

1ce cajeros eonccen ¥ realinan la cenducts “cantio de efecti

: sin envargo en sesiones de registro posteriores las conducw

14

a€e cumpliniento decremanta, ch tal madic que el porcentaje -

dé cunplimfents, o« es menor al porcentaje obtenido en lai -

s

rinera-sesidn de-registre 47,5 i Causz de E{sto. cOomo -ya se men-

gian:’: anterjormente, es gue 1a activide3 no 'la llevan:a.cabo.por
cuestiones de tiempo. . k :

En 13 conducta néimere einco, que 5;-3'refl‘ete “1a vcempra Yl
venta de’divisas, aro v plata” podemos decir ‘quq a -pesar’de . qun
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frecuente; y por le nisno

as una’ conducta esporddica, no muy
no todos ’l’ns‘cajercs tuviercn la oportunidad de l!.r:v;*.rxn a.ca
bbyo, se. observd en la ¢rifica gue 1a mencionada actividad ohty
Gltimas tres sesiones de reglistro el 100 % de cun -~

plimiento, lo que indica gqua 1os cajeros Ya.realizan en la -

ferma que establece el criterio de

-Para la conducta seis, refereate al

plimientn en 1:

a4 gue los caje-

cunplimianto de 13 conducta e5.gue. 2a cendus

reques €e {nstituciones oficiales" es muy fre

cuente, o3 decir, se precentd con mEYor cot

puidad gua otra

ctica en su realizacidn.

diversas: cartera, ventu cda'al

a4 la con -

cancias y drdenes ¢o pagor. tftule que corres
‘éucta nfimero siete, y en c¢made la grafic: revels que un 87 ‘,!-
éa lus cajeros realiran la conducta de acuerdo al eriterio.de
excelencia, sin embargo cn 12 sexta sesidn de registro, la’ -
curva de la griflel decramanta, haska lograr el nivel de 80 %

e ‘debido & gue el -2

ot

en su cumplimiento, ésto™¥

de.los caje-

ros cometiceron errores y pare la Gltims secidn, el cumplinmien

to de la conducta asciende a un porceniaje del €7 %.

En la conducta nmero ocho, titulada“pzgo de chegues es-

peclales: chegue de caja, giros bancarics y/o chegues certifi

cados; en donde la ¢réfica es clara al decirnes gue la condug

a2



ta sa reazliza en forma Gptina, 'es decdir,.el cumplimients de la

nisma es dado conforme.lo establecd €} criterio de ‘excelencia

ohteniendo as{ en 1z grifica ei por
100 %.

fara la conducta nimero nueve: "page de rnémina de personal

pidmientd toral de-la mencionada conducta por
parte e lcs cajerce, obtenierndo e1 100 % del cumplimiento éde

la- condicta.

ntrxzienes diverw

" En 1a cendusta diez, “dotacis

la grifica gue representa a ¢«

el B7 % . de los parxic

rntes realifZarsn e:l cumplinmiento de la

conducra  en 1a cuarta

rargo en luas

subsecuentes sasiones de wenta - -

hasta un 73 % . Tcdo ésto nos dice cajerss conocen y -

saven realizar Jz Tonducta,

racipen por parte del cajero princip
tregan 2t finalizar el dfa,. sin embargo estz conducta no es -

cumpiida d= acuerdo a los ckitcricg de excelencia, yar que no

des3lozan las cantidades, e5 decir, se debe anctar la enntidad

de riliete y nmoneda qua se reciba o se entrega,. anotands tom -
v

bidn €3 valor del billete o mov

ada. Esto Gitino no lo realican

argunentando que les guita tieopo y para agilimar la operazcién

que enTaYgundsTcon-

Una noca

ductas no se se cumplid o no la conducta, Gsto no
fue causa de que el caje2re no.supiera realizar 1la conducta &

que hava faitada es2 dfa, sino que ese dia de registro.no sne
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CAPITULO

v

cCoNCLUSIONES



COHUHCLUSYON

£a nuestros dias la capacitacién en el rrol

nal ka zdquirido una impertancia fundanental, ve que

pals rejuiere.de personas.czdi vern mis preparada

para-su pre -

Ta capacitacidn ademds de constituir un factor 2.y rg

13 esurategia mds eficaz .pary adabtarsk ‘#.ic3 cambics

1, es un medio pars 'z sauzar.al. parsonal deca

nizacidn, logranda unz motivaszién e integrs

1t2des del girini sa conciiye

o‘ﬁe’lé:in

sokre el éprundizujm ce los participantes v la apligacién que =
realizaron de lo aprendido al trabajo”.

ast conciuimos quees. funcicnal el profrzns del curso pars el -

vanraren

cia, estaklecido por ia

(33




~ Hay wariables extrafias,’ (para apresurariel procésc de 1a cons

nanejal, gue

ducta; el i:ajcni"}m dnysgl‘c's 105 cuntidades qu

no son con:i‘c.;xndag.':.' i :

- ‘Gue 105 participantes _'comit,;nzan ait "3b:ij':r“sin curplir :::&m el
cfit-:rla desexcelenciaide. todaslas cohducb;xs qua’ debw ’reazi—

rar.

También se‘c‘:set.'\'p' gque:los in ores. o’ cumplen’ con 1o i

que no ‘manticnen una: supervisién

o

stahlece en sus funcionegs,

rag-priceicas, por lo -

dirdcralicon los parficipanies enlsus’
mismo no.s2 les properciona retroalimentacidn-innedinta a las
conductas gaé realiz=i lok cajeros.: g . N

o . ]

L& 'Ranca estd consciente do 1os hepeficios gque ciorga.la -

capacitacida, sin emhargo ‘ests procese es truncado e inconciuse

imparticién de los curscs

particigantes, pors lamanhtallenenta no se ra

ivaciones de sogu

Para 'la Birnca o1 procesa

¥e al términe del curso ¥y con las evaluzcion®zs de anrovashamien

imiento de werificar si realmpente los

POTO SO Comp

“en 1a. conducia

é%. En conzreto: no hay retr ulimentucidn de ningin :specio: ni
de dciertos o erreores del parLic:ipant.e ni de ila insticucidnl

to que se ¢id en la Institucidn sokre la ausen -~

fento, es la que IDunker nes men -

a6




ciona en el nfnere’ cince, de la lista sobre. 1o0s problemas de 1a

evalvacidn de saguliento, iacual dice lo sigulente:

“La visita del elomento hunino como.un elemenin’de’ 2levado cos-

to"; agregando tambidén a Osty fine no cuentan con el suficiente

2ro d2

En- Ya presente tesis, so arortan conocimietos 'y sugeren: . -

cias para realizacd 1a evaluacidn Qe sgguiniento en.la b

por otro 1ado constituve la base para postericresinves

nes seore dste tewk dentro.d2 la Banca en ME

rns relacionadas con o gue es capzaitacida,.

cudiantes realicen cu =ervicia social en el

ro el cezsuimiento de los cursos.

= "Gu2 "1os mismowinstructores licyen-s. cabo suparvi

rfdicas., a los cajeros:

- Que Se contrate por 1o menos 3 LUna RersOna pra gua riatlice -

itas de seguimiento.

A pesar de gue son admisibles

cia-jue rés sz recorienda es:




Cue ‘el jefe de los cajeros, que se encusntra ‘en cada upa de -

lzs sucursales, stpurvise a‘cade uno de milos v asl periddica

nponte, de acuerdaial tierps gue 8 establezca con Cagacita

cidn, mande un rezorie = esa Gera

sobre la- formacidn

crean i imagen d=la

se. recimienda resaltar, la fun | -

~ Céncientizar @ "o participantss, sobra

aZg negativo

sal ne eemeta errores.

slr. ol instructor
parvisién dirvecta y constante sctre el cajero; perc en la -

_reatidad &sto ne se 1le a cabz, por-lo que sa sugiere al

cumpliniento de dicha teorisa, ya que si 1a retreoalimenta -

cién s¢ €a d2 manera ‘ippediata; el participante tendréd la -

cportunidad 4o corregir en ese mismo nomento. Esto disminui
r&é &1 indice de errores y 21 de no cumplimiento de la con -
ducta.
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-~ Se recomienda, también, establecer que el participante cum-
pla con el criterio de excelencia para la ejecucién del tra
bajo antes de presentarse a la sucursal (4rea de trabajo}.

-~ Que se tenga un control de 1las variables extrafias; y para -
ello unaalternativa es que se lleven a cabo l1as evaluacio -
nes de seguimiento.

Al realizar una posterior investigacién sobre esta tesis se

sugiere llevar a cabo la confiabilidad y validez de la prug

ba; as{ como también la realicen mis observadores.



Alcaneces.

¥ 0o 5212-

tiene cong

{ kancaria, es decir, a todss los cursos

que mide

s hubko com

3 investiga

« No haker

cidn.
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ANEXO # 3
TEMARIO DEL CURSO

CAJERO MIXTO:



guients temario, apazece el objetivo .goencral

os partictlares.

Los pariicipantes de Cajn Mixta demostrarin

con ia a2p:icacidn zdzcuada de

pare el vorrectd

vida: lavosaly aaptands uns

LAkico-Sa afrecsr al clian

a .y cortesia.

mansie d3 dinsro v Qoo

e -

irientos ro¥re as

come 1ne speraciones en gque ir
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ANEXO ¥4

TABLA DE CUMPLIMIE

CUMPLIMIENTO . DE CONDUCTAS



SESIONES DE REGISTRO.
1 2 3 1 5 [ 1

Cumplimiento { Cumplimiento { Cumplimiento |Cumplimiento |Cumplimiento {Cumplimiento |Cumplimiento

SWETO si Ho, si Ho. si Mo, s o, st No si | to si | wo

% DE CIPLIMIENTO O NO CUMPLIMIENTO DE LA CONDUCTA.
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